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  ،فُ والديإ
 ، تيزوجتي، أخواتي وإخو إفُ 
 ،تيعلمي وأساتذمكل  إفُ

 .أىدي ىذا العمل
  



 

  ج

 

 شكر

 

   .توفيقوعلى فضلو و أولا لله ابغمد 

بالفضل بصيعا يسعدفٓ أف أقر بؽم ، أكادميتُ ومهنيتُمن  كربيةفي إبقاز ىذا العمل مساعدة   تلقيت
 . تقديرعرفاف و شكر و برية  ىنا بؽموأقدـ 

على  ؼاشر للئابعهد والوقت الذي سخره كل ، على  لؤستاذ الدكتور بوعظم كماؿل خاصةيتوجو شكري 
 عمل.طيلة مراحل التوجيهاتو و تشجيعو ، وعلى بحثا الىذ

ة ىذه ناقشفِ بدتشريفهم وأعضاء اللجنة ابؼوقرين على  ئيس بعنة ابؼناقشةلر والعرفاف  رلشكأوجو جزيل ا
ناقشوا الذين الأفاضل اتذة لأساأشكر ا، كما الذي بذلوه في مراجعتهالثمتُ الوقت و  ابعهدوعلى  ،الرسالة

  أسدوا إفِ توجيهات وتصويبات قيمة. و ييس ابؼستخدمة في ىذا البحث اابؼق

وابؼدير ابعهوي بؼدير اكلب من خص بالذكر  أ. ابؼيدافٓالبحث لكل من ساعدفٓ في كذلك أقدـ شكري  
كما أشكربنا  ،في ولايات الشرؽ ابعزائري الدراسة ابؼيدانيةجراء بإالذين رخصا فِ بريد ابعزائر بؼؤسسة الإقليمي 

 بياف خصوصا. لا يفوتتٍ أيضا أف أشكروبنود الاستعموما  جودة ابػدمة البريديةابؼثمرة بعوانب  ةناقشعلى ابؼ
 ابؼقابلبت التي منحوفٓ وابؼوافقة بإجراء الدراسة ابؼيدانية ؛التي بست فيها الدراسة ابؼيدانيةللولايات  بؼدراء الولائيتُا

معي الذين ناقشوا عواف الأصافٌ و ابؼورؤساء البريد قابضي كل أيضا  أشكر كانت أساسية في ىذا البحث. 
  .قيمة فٓ بدعلوماتوأفادو  الاستبياف

فِ  فتحفقد صديقي فوزي دراس، ، لمدير التجاري بؼؤسسة اتصالات ابعزائرلا وبرية خاصة شكر جو أو 
بقسنطينة ابؼدير ابعهوي السيد مسئولتُ مهمتُ في ىذه ابؼؤسسة: كما أشكر ،أبوابا مستعصية "تواتصالاب"

 . أحييشبكة الإعلبـ الآفِ للبريدلالتقنية راكز بابؼابؼيدافٓ تًبص الب م فِإذنهعلى والسيد ابؼنسق الولائي بابؼسيلة 
وصافٌ في قسنطينة ونبيل  بصاؿو  عبد الرؤوؼخاصة التقنية للتضخيم وابؼراقبة  ابؼراكزىذه هندسي وتقنيي مأيضا 

  .في ابؼسيلة

جودة ابػدمة في في ابعزء ابؼخصص لمحددات  الاستبيافتوزيع قاموا بالذين ة طلبللصة لخابتحية وجو تأ
قسمي ب "وتسويقاستًاتيجية "ماستً و  "الية ونقودم"طلبة ابؼاستً كما أشكر جزيل الشكر ،  السياؽ ابعزائري

 واوزعو  ية كمستجوبتُلفي الدراسة الأو  الذين شاركوا ،لعلوـ الاقتصادية بجامعة ابؼسيلةالاقتصاد والتسيتَ بكلية ا
 أو ناقشوا مكوناتها وبنودىا.الدراسة الذين شاركوا في لكل أيضا . الشكر موصوؿ على كبار السن الاستبياف

ل من ساىم من كلللعاملتُ بددرسة الدكتوراه ونيابة العمادة للبحث و  شكربجزيل الأيضا وجو حب أف أتأ
 .إخراج ىذا العمل إفُ النورقريب أو بعيد في 



 

  ح

 

 خطة البحث
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 . تمهيد1
تعنيها في تسويق منتجاتها وفي برقيق الكفاءة والفعالية  ؛ة الاقتصاديةمؤسسلل يأساس ابعودة ىي انشغاؿ

على بصيع ابؼستويات.  فلسفة للئدارة والسلوؾت في بعض ابؼؤسسات غد، حتى بهاللعمليات والأنشطة التي تقوـ 
التي يوية ابغات دمبػافي  اتكومشأف بؾتمعي ترعاه ابغو  يالاقتصادالمحلل يهم كلي ىي أيضا مفهوـ  لكن ابعودة 

 .بؼواطنيها لصحة العموميةلبيئة واتقدمها وفي وظيفتها كحامية ل

 ذللخاصة بعد أف ، ئيةدوات الإحصاالأـ استخداو  القياسبفي الفكر الإداري رتبط اىتماـ بابعودة الا
التي وضوعية ابؼابعودة بتُ ابعودة كتاب   بييز؛ و لك الأدواتتبعض  التي تتطلبهاابؼعقدة  الإعلبـ الآفِ ابغسابات

تقييم التي تصدر عن ( دركةابؼ)ذاتية ابعودة البتُ ، و والتجربة وابؼعاينةبابؼلبحظة ابؼؤسسة  يمها وتقيسهاتق
، القياس ىذين نوعيبتُ ربط العلى أبنية  ابعودةات منهجيبـتلف  تؤكدو ؛ وتقاس أساسا بالاستبياف1ابؼستهلك

 .لزبوفلالمحددات الأىم فُ إتحستُ جهود التجو بحيث ت

برديات  ة، فهذا الأختَ لوابؼنتج ابؼادي وبتُ قياس جودة ابػدمقياس جودة بتُ بييز كتاب ابعودة أيضا 
مقدـ ابػدمة جهة يتأثر بالعامل البشري من  ؛كمنتج غتَ مادي وغتَ بمطيخاصة تتًتب عن خصائص ابػدمة  

  .فيد منهاستمن جهة ابؼو 

 الاعتماديةنظرية  من الإحصاء وبحوث العمليات مثل أدوات ستخدـيالقياس ابؼوضوعي بعودة ابػدمة 
، ودخلت مؤشرات ابعودة في كتاب ابعودة والرقابة الإحصائيةطورىا  أخرى وأدوات  ،ونظرية صفوؼ الانتظار
وغتَىم في  (Kaplan and Norton)كابلن ونورتن فمنذ أعماؿ   أيضا، مراقبة التسيتَاىتماـ ابؼختصتُ في 

 . 2بابؼؤشرات ابؼالية التقليدية لبطاقة الأداء مؤشرات مادية، منها مؤشرات عن ابعودة تبغقأسعينات، الت

بردد مفهوـ ابعودة ابؼدركة للخدمة، بماذج إفُ  تسويق ابػدماتأبحاث انتهت  القياس الذاتيفي جانب 
، مع تلك النماذجمبنية على  قياسللعملية أدوات  تطويرعلى تعمل الأبحاث في القطاعات ابؼختلفة ولا تزاؿ 

 . لآخر ومن ثقافة لأخرى عند الانتقاؿ من بلد برزبكو التعمق في تأثتَ العامل الثقافي الذي يجديد توجو 

 ،بتَيانطلقت من كتابات الثلبثي بػدمة اودة الذاتي بعقياس الفي بؾاؿ نسبة كبتَة من الدراسات 
ستَفكواؿ  الشهتَبموذجهم الذين انتهى عملهم إفُ  (Bery, Parasuraman and Zeithaml)وزيثامل  باراسوراموف
(Servqual) . فجوات في تعريف ابعودة الذاتية للخدمة على مفهوـ الفجوة، حيث يطرح بطس ىذا النموذج يعتمد

على أصحاب ىذا النموذج عتمد الزبوف بؼا يقدـ لو. لقياس ىذه الفجوة اات دراكإتوقعات و أبرزىا الفجوة بتُ 

                                                                    
1
Sylvie Rolland (2003). Impact de l’utilisation d’internet sur la qualité perçue et la satisfaction du client, 

Doctorat en science de gestion, Université Paris IX-Dauphine, p 23. 
2
 Kaplan R. S. & Norton D. P. (1996). Using the balanced scorecard as a strategic management system, Harvard 

Business Review, January-February, 75-85.  
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 1عليها اختصاراالتعاطف والاستجابة، وىي التي يطلق  ،ابؼلموسيةالضماف، ، الاعتمادية،  :بنية من بطسة أبعاد
(RATER) . لتلبئم كل القطاعات  - مع تعديلبت بؿدودة - صابغةىذه البنية ابػماسية  أفالكتاب الثلبثة يؤكد

بدثابة "عمود فقري" يبتٌ عليو  مبنيا على ىذه الأبعاد اعتبروه اطوروا مقياسو  ؛ابػدمية وبـتلف البيئات الاقتصادية
 (Servperf) ستَفبارؼ النموذج البديل الأكثر شهرة . 2تقريباخدمية  ةصناع أيلتكوين مقاييس ابعودة ابؼدركة في 

يستغتٍ عن  لجودة ابؼدركةاعتماد مفهوـ لفالاختلبؼ بينو وبتُ سابقو فَ يتعد على ذات الأبعاد يعتمد ىو الآخر 
  .الأداءالتوقعات ويكتفي ب

القطاعات لتنوع ابؽائل في امع  تعارضي ابػدماتبـتلف على القوؿ بعمومية الأبعاد ابػمسة ابؼذكورة 
خدمة على التكنولوجيا مثل من ابػدمات ما يعتمد ف ؛3،4وواقعها من حيث متطلباتها وخصائصها يةابػدم

عتمد أكثر على العامل البشري كخدمة الإطعاـ والسياحة، وخدمات أخرى تعتمد على  ما يالاتصالات، ومنها 
ابػدمات ، فهناؾ الذين تتوجو إليهم ابػدمية بزتلف أيضا من حيث الزبائنالقطاعات  .5متقاربقدر ب كليهما

، مثل فئات معينة صبز خدماتوابػدمات ابؼوجهة للجمهور، وىذه أيضا بزتلف، فمنها  بتُ ابؼؤسسات،
 .والصحةنية أو النقل دأو خدمة ابغالة ابؼ مثل ابػدمة البريديةتوجو بؼختلف الفئات ابعامعية، ومنها ما تابػدمات 

مثل خدمة بعض ابػدمات تكوف نتيجتها بؿسوسة مباشرة عند تلقيها، التقييم، في سهولة بزتلف ابػدمات أيضا 
، وتبقى خدمات أخرى صعبة ى إلا مع الزمن، مثل خدمة الطبيببينما لا تتأكد جودة خدمات أخر ابؼطعم، 

ولا يرى العمل الذي بذؿ في خدمتو، فلب بيكنو التقييم حتى مع مرور الوقت، فلب يعلم الزبوف ما بهب أف يتوقع 
 .ييم ابػدمة إلا من مظاىر بؿيطة بهاتق

العامل الثقافي والسياؽ فضلب عن التنوع في ابػدمات، بدأت الأبحاث في العشرية الأختَة تثتَ مسألة تأثتَ 
بذلك تساؤلات طارحة  ة،لتافِ على بؿددات ابعودة الذاتيوبا، الاقتصادي في البلد على تقييم الزبوف للخدمة

من حيث ة نمتبايستخداـ في بلداف ومشككة في صلبحيتها للب6،7قاييس الكلبسيكيةبؼا عمومية حوؿ جديدة
 السائدة. ةثقافمستوى النمو ومن حيث ال

                                                                    
1 RATER: Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, Responsiveness. 
2
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality and its 

implications for future research. Journal of Marketing. 49, 41–50. 
3 Babakus Emen, Gregory, W. Boller (1992). An empirical assessment of the SERVQUAL scale. Journal of 

Business Research, 24. 253–268. 
4
 Lee Jungki (2005). Measuring service quality in a medical setting in a developing country: The applicability of 

SERVQUAL, Services Marketing Quarterly, 27(2), 1-14. 
5 Lovelok et al. (2008). Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris, 54-55. 
6
 Brady A. et al. (2005). Removing the contextual lens: A multinational, multi-setting comparison of service 

evaluation models. Journal of Retailing, 81, 215–230. 
7
 Imrie C., B., Cadogan, W., J. & McNaughton, R. (2002). The SQ construct on a global stage, Managing SQ, In 

Zisis Pandelis et al. (2009). The Application of  Performance Measurement in the Service Quality Concept: The 

Case of a Greek Service Organisation. Journal of Money, Investment and Banking, 9, 27-41. 
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الاحتكاؾ بتُ ابؼستخدـ  بسبب 1لعامل البشري في جودة ابػدمةالدور الكبتَ ل يبرر ىذا التشكيك
 . تقدبيهاأثناء والعاملتُ 

بدوف تغيتَ ستَفبارؼ مقياس ستَفكواؿ أو ، تستند الأبحاث التي تستخدـ ه النظرة ابؼتحفظةفي مقابل ىذ
تستند إفُ فكرة أساسية ىي وجود قاسم مشتًؾ كبتَ بتُ بظات  بؿدودة،تعتمد على أبعاده مع تعديلبت أو 

 ،لبملموسيةال، فنائيةالا عن ابؼنتج ابؼادي: ية التي بسيزىىي السمات الأساسابػدمة في أي قطاع وأي سياؽ، و 
. النتائج ابعيدة التي أظهرتها ابؼقاييس الكلبسيكية ابؼستخدمة من حيث ثبات تلبزـ الانتاج والاستهلبؾو اللببمطية 

ودة مشتًكة بعأبعاد ابؼية فكرة عىذا ابؼبدأ الذي تستند إليو، كما أف تؤيد  ة الأبعاد الكلبسيكية ابؼستخدمةوصدقي
فكرة مغرية، فهي تسمح باختصار الكثتَ من ابعهد وتعطي فرصة أفضل لعقد مقارنات مفيدة بتُ ىي ابػدمة 

 أو بتُ مؤسسات من نفس القطاع تعمل في بلداف بـتلفة. في نفس البلد قطاعات بـتلفة 

 شاالية الإ. 2
الاستجابة ابػدمي ابؼستهدؼ، و مراعاة خصوصيات القطاع مسألة قياس ابعودة الذاتية للخدمة يطرح 

بالنظر إفُ أف الأدوات الكلبسيكية ابؼعروفة طورت في بيئة ثقافية ووضع  ،الثقافية والاقتصادية للبلدخصوصيات لل
موضع إذف  يىالأدوات في بلداف نامية إمكانية الاستفادة من ىذه . اقتصادي بؿدد ىو سياؽ البلداف الصناعية

ربط بتُ القياس الذاتي إذا فَ يتم الابػدمة جودة لا تكتمل الفائدة من قياس ن جهة أخرى، . ممشروع تساؤؿ
، بحيث تحستُالللقياس بذمع بتُ كلب النوعتُ لفائدة عملية منهجية اجة إفُ تبرز ابغىذا المجاؿ في و  وابؼوضوعي،

 .ابؼطلوبتتُ كفاءةالفعالية و وبرقق ال ولويات الصحيحةبكو الأتتجو ابعهود 

 :بؿددات ابعودة ابؼدركة للخدمةىو عن يبرز عند بحث موضوع قياس ابعودة التساؤؿ الأساسي الذي 
   عملية التحستُ؟ستخداـ نتيجة ىذا القياس في كيف بيكن او  عمليا قياسهاكيف بيكن 

ابعودة ابؼدركة لذي يتعتُ اعتماده لتعريف اللئجابةعلى ىذا السؤاؿ يتعتُ أولا برديد الإطار ابؼفاىيمي 
لاستطلبع التجارب  امكتبي ابحثالإجابة على ىذا التساؤؿ تقتضي . بموذج الأداءللخدمة: بموذج الفجوة أـ 

 :فرعيةثلبث تساؤلات بعد حسم ىذه ابؼسألة النظرية، تبقى  .السابقة والنقد ابؼوجو بؽذا النموذج وذاؾ

الأبعاد الكلبسيكية صلبحية ، وبالتحديد مدى دة ابػدمةأبعاد جو بىص  الأولفرعي التساؤل ال
RATER .اختبار ىذه الأبعاد برتاج إفُ لإجابة على ىذا التساؤؿ ا لتمثيل ابعودة الذاتية في السياؽ ابعزائري عموما

 . في دراسة متعددة القطاعات

                                                                    
1
 Mattila A. S. (1999). The role of culture in the service evaluation process. Journal of Service Research, 1(3). 

250–261. 



 فصل بسهيدي

5 

 

لإجابة على ىذا ا ؟"بريد ابعزائر"لدى بؿددات ابعودة ابؼدركة للخدمة : ما ىي الثانيفرعي التساؤل ال
ىذه الطريقة برقق مع اختبار صدقيتو وثباتو. بناء مقياس خاص بهذه ابػدمة دراسة كيفية وكمية لطلب تتالتساؤؿ 

؛ من جهة صياغة بموذج يربط ابعودة ابؼدركة للخدمة البريدية بأبعاد بؿددة مع برديد الأبنية النسبية امزدوج اىدف
 في يد الباحث وابؼستَ. توضع لكل بعد، ومن جهة أخرى تصميم أداة عملية للقياس 

ودة أي ما ىو ابؼطلوب عمليا لرفع مستوى ابع ؟فرصة التحستُأولوية و  ىي: ما لثالثافرعي الالتساؤل 
في ابؼرحلة ابغالية؟ وما مقدار التحستُ ابؼتوقع أف بوققو ىذا العمل في ابؼؤشرات ابؼوضوعية للجودة؟ يتعلق ابؼدركة 

 .تحستُالعملية بدا بىدـ الأمر ىنا بالتنسيق بتُ القياس الذاتي و ابؼوضوعي في منهجية متكاملة بذمع بتُ الإثنتُ 

 بحث الميدانيفرضيات ال. خطة و 3
وؿ من زء الأفي ابعقمنا للسياؽ ابعزائري عموما ( RATERبؼناقشة مسألة عمومية الأبعاد الكلبسيكية )

تناولنا بؽذا الغرض . نطاؽ الدراسة إفُ قطاعات أخرى غتَ "بريد ابعزائر"توسيع ابؼيدافٓ )الفصل الثالث( بالبحث 
الفندقة، ابؼكتبات ابػدمة البريدية، ىي  ،وغتَ سوقية سوقية ،أربع خدمات متنوعةزء ابؼيدانية في ىذا ابعالدراسة  في

  .ابعامعية وخدمة ابغالة ابؼدنية في البلديات

البريدية في تعيتُ بؿددات جودة ابػدمة )الفصل الرابع(، عملنا على  ابؼيدافٓالثافٓ من البحث  زءابعفي 
قمنا ببناء واختبار مقياس خاص للجودة في ىذا القسم ر تأثتَىا على بؾمل تقييم الزبوف للخدمة. اختباو ابعزائر 

 . (PostQual)بظيناه "جودة البريد" أو البريدية في ابعزائر ابؼدركة للخدمة 

 ربط القياس ابؼوضوعي والذاتي للخدمة في عملية التحستُدرسنا الأختَ من البحث )الفصل ابػامس(  زءفي ابع
حليل مستوى ابعودة في ابػدمة البريدية بتأولا قمنا  .لابكرافات الستاخاصة منهجية  ،بالاستفادة من الأدبيات

برديد أولويات  تم اذبه. وعلى مستوى البنودالسابق من البحث،  في ابعزءبرزت كانت التي  على مستوى الأبعاد 
بعد رسنا . دنظرهفي مستوى بؾاؿ ابػدمة الأكثر تأثتَا على تقييمو والأضعف أي التحستُ من وجهة نظر الزبوف 

قياس استخدمنا في حيث  ،وىي عملية ابػدمة داخل ابؼكتب البريدي ،الأولوية المحددةذه العملية ابؼعنية بهذلك 
قادنا مكتب بريدي رئيسي. برليل البيانات المجمعة ونتائج المحاكاة  مشاىدةطريقة المحاكاة انطلبقا من مؤشراتها 

ىذه  تقدير الأثر ابؼتوقع للتحستُ ابؼقتًح على مؤشرات العملية ابؼدروسة. من ثم ، و التحستُ ةد فرصيحدلت
 .1-1تساؤلات وابؼنهجية ابؼستخدمة لدراستها يوضحها الرسم ال
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 . تساؤلات البحث والمنهجية المتبعة لدراستها1-1 رسم توضيحي  

 .في السياق الجزائري( RATER) صلاحية أبعاد – فرضيات القسم الأول. 3-1

عند ( RATER) ابػمسة الشهتَةبعاد الأمتعلقة بصلبحية لقسم من البحث ذا ابؽفرضيات الرئيسية ال
. ناقشت العديد من الدراسات مسألة التمايزية والصدقية ثباتمن حيث الىا ناختبر او  ابعزائريلسياؽ ل تعديلها
تباينت أما ىيكلية ابؼفهوـ ف ؛درجة عالية من الانسجاـ الداخلي ذاتغالبا ما وجدت و بعاد ىذه الأوصدقية ثبات 
 ابعدوؿ التافِ يلخص بعض ىذه الدراسات. .حتى في السياؽ الأمريكي والأروبيتائج الدراسات فيها ن

ما مدى ملائمة أبعاد الجودة المدركة للخدمة 
(RATERعند تعديلها للسياق الجزائري؟ ) 

الأبعاد دراسة متعددة القطاعات لاختبار ثبات وصدقية 
 ( في السياؽ ابعزائري. RATERابػمسة )

"بريد للخدمة في مدركة أبعاد الجودة الما ىي 
 الجزائر"؟

اقتًاح بموذج يربط ابعود ابؼدركة للخدمة البريدية بدحددات 
  معينة واقتًاح مقياس خاص.

ما ىي فرصة التحسين للخدمة البريدية في المرحلة 
الحالية؟ أو كيف يمان الربط بين الجودة الموضوعية 

 والذاتية للخدمة في "بريد الجزائر"؟ 

 برديد فرصة التحستُ باتباع منهجية مرحلية. 

بالانسجام  (RATER). تتمتع الأبعاد الخمسة 1ف 
الداخلي عند تعديلها لقياس جودة الخدمة في الجزائر 

 في القطاعات المستهدفة.

عند تعديلها مع لاءم تت (RATER). الأبعاد 2ف 
ىيالية جودة الخدمة في الجزائر في القطاعات 

 المستهدفة.
 

. يتأثر المستوى العام للجودة في "بريد 3ف   
الوظيفية، الجودة الجزائر" بال من الجودة 

 التقنية وجودة معالجة الشااوى.
 

تقليص الانقطاعات اتباع سياسة يسمح  .4 ف
التي تستمر أكثر من خمس دقائق بتخفيض مدة 

 الانتظار تخفيضا معتبرا.
 

  الفرضيات الأساسية التساؤلات الأساسية للبحث

 



 فصل بسهيدي

7 

 

 ثبات وتمايز أبعاد سيرفاوال في دراسات سابقة .1-1 جدول رقم  

 ىيالية الأبعاد ألفا كرونباخ المقياس المستخدم المؤلف
Bitner et al. (1990) (

*
 جوانب للجودة ابؼدركة متعلقة بالعاملتُ  0.97 ستَفكواؿل 22من البنود  10 (

Carman (1990) (
*
 أبعاد بدا فيها الأبعاد ابػمسة. 9إفُ  5 0.87–0.74 ستَفكواؿ معدؿ (

PZB (1991) (
*
 0.93–0.80 لستَفكواؿ مع سلم معدؿ 22البنود  (

الأبعاد جاءت بـتلفة عن ستَفكواؿ مع 
 اندماج الاستجابة والضماف.

Cronin and  Taylor 

(1992) (
*
) 

 .22كل البنود 
0.85–0.90 

0.88–0.96 

ة ضعيفة ملبئمدراسة تأكيدية. أظهرت ال
لهيكلية ابػماسية.ل  

Teas (1993) (
*
 0.83 .22كل البنود  (

الاعتمادية والتعاطف  . RATERىيكلية 
 كانا أكثر بعدين بإجابات غتَ متطرفة.

ZBP (1996) (
*
ه.بنودمن  21ة ستَفكواؿ ب مراجع (  .الأصلية وجدت ىيكلية من بطسة أبعاد 0.96–0.80 

Lai Lai Tung (2004)
1
 

من  بندا، معدلة 16مقياس ب 
 (. RATERأبعاد بنودستَفكواؿ )

 الأبعاد ابػمسة وجدت متمايزة. 0.90 –0.56

Karatepe O. M. et  al. 
2
(2005)  

من  9بندا، منها  20مقياس من 
التعاطف والاعتمادية بسثل ستَفكواؿ  0.81،0.83. 

بعدي التعاطف والاعتمادية جاءا 
 متمايزين.

Lee Jungki (2005)  

 
: ادأربعة أبع نتجت عن التحليل العاملي مقياس ستَفكواؿ معدؿ

 ة ضعيفة لستَفكواؿ.ملبئم

  إعداد الباحث بالاستعانة ب من : المصدر
(*) Ham, C. L., (2003). Analysing the value of service quality management, International 

Journal of Value-Based Management, 16, 131–152. 

تتمتع الأبعاد ابػمسة بالثبات عند استخدامها معدلة أف نتوقع ىذه بالنظر إفُ نتائج الدراسات السابقة 
  :كما يلي الأوفُالأساسية رضية بعزائري، لذلك نصوغ الفسياؽ القياس ابعودة في ال

في الجزائر الخدمة جودة لقياس تعديلها بالانسجام الداخلي عند  (RATER). تتمتع الأبعاد الخمسة 1ف 
 في القطاعات المستهدفة.

                                                                    
1 Lai Lai Tung (2004). Service Quality and Perceived Value’s Impact on SMS Usage, Information Systems 

Frontiers, 6(4), 353–368. 
2Karatepe O.M. et al. (2005). Measuring service quality of banks, Scale development and validation. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 12, 373–383. 
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نقوـ بقياس الانسجاـ الداخلي بدعامل ألفا لكرونباخ، وارتباط البنود بالمجموع،  1لاختبار الفرضية ؼ
البند بالبنود الأخرى. سوؼ نعتبر أف البعد يتمتع بالانسجاـ الداخلي إذا جاءت ألفا أكبر من  وبؾموع ارتباطات

، وذلك بعد تصفية ابؼقياس باستخداـ بؾموعة من ابؼؤشرات: 1، حسب ابؼعيار الشهتَ لنوناللي وبرنشتاين0.7
رتباطات كل بند بالبنود الأخرى قيمة ألفا في حالة حذؼ البند؛ ارتباط البند بالمجموع؛ ومدى تقارب بؾاميع ا

 للمقياس الفرعي.

متعلقة بهيكلية أبعاد جودة ابػدمة، وما إذا كاف تعديل أبعاد ستَفكواؿ يسمح  الفرضية الأساسية الثانية
 :ىي كالتافِالفرضية صياغة  .بابغصوؿ على ىيكلية تطابق السياؽ ابعزائري

مع ىيالية جودة الخدمة في الجزائر في القطاعات عند تعديلها لاءم تت (RATER). الأبعاد الخمسة 2ف 
 المستهدفة.

 (convergent validity)باستخداـ نتائج التحليل العاملي لاختبار الصدقية التقاربية بلتبر ىذه الفرضية 
 . (discriminent validity)وصدقيتها التمايزية للؤبعاد ابػمسة، 

"يدؿ الارتباط بتُ  :اتلبفحسب ، عاملذات العلى البعد تحميل بنود قوة ب الصدقية التقاربيةتختبر 
 . 2" على صدقية تقاربية عالية ...( RATER) بنود كل بعد من أبعاد

، فالصدقية بها عامل خاصبنود كل بعد من الأبعاد الخمسة نفراد با بمدى ة التمايزيةصدقيالتختبر 
كاف التمايزية تثبت عندما لا يرتبط قياس ما بقياسات أخرى يفتًض أف لا يرتبط بها، حسب باتل دائما: "إذا  

، يفتًض أف تكوف ىناؾ ارتباطات ضعيفة بتُ RATERأبعاد منفصلة ؿ  ةتقييم جودة ابػدمة يتكوف من بطس
ا إذا بضلت البنود الفردية على الأبعاد التي يفتًض أف الأبعاد ابػمسة لستَفكواؿ، وتعتبر ابؽيكلية أكثر استقرار 

   .3تنتمي إليها"

إثبات ىيكلية ما إذا جاءت نتيجتو مطابقة بؽا. إذا فَ تأت النتيجة مطابقة لا بالتحليل العاملي يسمح 
الإحصائي تيجة التحليل العاملي التي يظهرىا البرنامج بيكن مبدئيا الاستدلاؿ على عدـ صحة ىيكلية ما، لأف ن

بسحب بند )مثلب لذلك من ابؼهم إجراء التحليل العاملي أكثر من مرة  ،واحدة من بتُ نتائج أخرى بفكنةىي 
لي على بيانات أكثر من قطاع ر التحليل العاماكر ، وت، للتحقق من عدـ بروز ابؽيكلية ابؼراد اختبار نفيها(ما

  خدمي، وىو ما فعلناه.

                                                                    
1Nunnally, Jum C. and Bernstein Ira H. (1994). In:  Parasuraman A., Zeithaml Valarie A. and Malhotra Arvind (2005). E-S-

QUAL, A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality. Journal of Service Research, 7(10), 1-21.  
2Buttle Francis (1996). Servqual; Review, Critique, Research Agenda, European Journal of Marketing, 30(1), 8-32. 
3Buttle Francis (1996). Ibid. 
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إفُ فرضيات فرعية بزص كل خدمة مستهدفة على  2و ؼ 1تتُ الأساسيتتُ ؼالفرضيكل من رع  تتف
حدة )البريد، الفنادؽ، ابؼكتبات ابعامعية وابغالة ابؼدنية(، وكل بعد من الأبعاد ابػمسة )ابعوانب ابؼلموسة في 

فرضيات نتًؾ تفصيل ال ،لتجنب إثقاؿ النص، لذلك، و ابػدمة، الاعتمادية، الاستجابة، الضماف والتعاطف(
    إفُ موضعها من الدراسة ابؼيدانية. الفرعية

بسكن ىذه الدراسة متعددة القطاعات من الاطلبع في ابؼؤسسات بالإضافة إفُ اختبار الفرضيتتُ أعلبه، 
ابؼستهدفة على ابؼستوى العاـ للجودة وابؼستوى في الأبعاد ابؼختلفة، وسوؼ بلتبر في كل قطاع ولكل بعد 

ودة عن القيمة الوسطية لسلم الإجابة. الدراسة تسمح أيضا باختبار تفاوت تقييم ابعودة اختلبؼ مستوى ابع
لدى الفئات الدبيغرافية ابؼختلفة للزبائن في كل من ابؼستوى العاـ للجودة وفي الأبعاد التي يبرزىا التحليل العاملي. 

اسي وابػبرة السابقة بابػدمة والفرؽ بتُ العوامل الدبيغرافية ابؼختبرة ىي أساسا العمر، ابعنس، ابؼستوى الدر 
 مؤسسة وأخرى.

 محددات الجودة الذاتية للخدمة في "بريد الجزائر" –فرضيات القسم الثاني . 3-2

جة النتي ، فقد أظهرتمؤسسة بريد ابعزائرفي قياس ابعودة الذاتية بص تبىالثافٓ من البحث  ابعزء
حسب القطاع و سياؽ حسب العن أبعاد خاصة بعودة ابػدمة  البحثضرورة  الأساسية للجزء الأوؿ من البحث

في  تبعا بؽذه النتيجة نعمل .RATERابؼستهدؼ، وعدـ الاعتماد على تعديل مضموف أو ىيكلية الأبعاد ابؼشهورة 
، ومن ثم بناء أداة عملية مؤسسة بريد ابعزائرلى كشف بؿددات جودة ابػدمة في عابعزء من البحث ىذا 

 بؽذه ابػدمة.  (dedicated scale)لقياسها، أي صياغة بنود مقياس خاص 

البحث ابؼكتبي وابؼيدافٓ قادنا إفُ افتًاض أف ابعودة الذاتية للخدمة البريدية في ابعزائر في ابؼؤسسة ابؼستهدفة 
 . "ودة معابعة الشكاوىج"، و"ابعودة التقنية"، "ابعودة الوظيفية"برددىا ثلبث عوامل: 

تقدفٔ ابػدمة، وتشمل جوانب مثل قرب ابؼكتب البريدي،  كيفية أو جودة المقصود بالجودة الوظيفية
 روؼ الانتظار ومعاملة الزبائن من قبل ابؼوظفتُ...سرعة تقدفٔ ابػدمة داخل ابؼكتب وظومظهره، وحالتو، و 

أساسا مدى تقدفٔ ابػدمة بجدارة أي في الوقت  ، وتشملما تم تقدبيو فعلب المقصود بالجودة التقنية
 وبدوف أخطاء.

تسهيل تقدفٔ الشكوى على الزبوف وسرعة معابعتها وعدالة ابؼعابعة  المقصود بجودة معالجة الشااوى
 والإجابة ابؼقدمة.

عنها معبرا لخدمة ابؼدركة لودة على بؾمل ابعددات ىذه المحمتعلقة بتأثتَ  فرضيات البحث في ىذا ابعزء
 نصوغها كما يلي:الفرضية الرئيسية . الاستبياففي  بند خاصب
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الجودة الوظيفية، الجودة التقنية وجودة من بال في "بريد الجزائر" تأثر المستوى العام للجودة . ي3ف   
 .معالجة الشااوى

على  الثلبثةتتفرع ىذه الفرضية الرئيسية إفُ ثلبث فرضيات فرعية بزص كل منها تأثتَ بعد من الأبعاد 
التحليل العاملي بطريقة برليل ثبات ابؼقاييس الفرعية لكل بعد ونتيجة بالإضافة إفُ نتيجة  .ابؼستوى العاـ للجودة

الفرضيات الثلبث ابؼتفرعة  أداة إحصائية لاختباربرليل الابكدار ابؼتعدد كابؼكونات الأساسية مع التدوير، نستخدـ 
، كما بلتبر القدرة التفستَية للنموذج الذي يربط ابعودة ابؼدركة ائةبابؼ 5عن ىذه الفرضية الرئيسية بدستوى معنوية 

 بالمحددات الثلبث.

لتحديد  في "بريد الجزائر"لجودة الذاتي والموضوعي لقياس الربط  –فرضيات القسم الثالث.  3-3
 فرصة التحسين

لتحديد فرصة التحستُ.  لجودةبربط القياس الذاتي وابؼوضوعي لص تمن البحث بى سم الثالثالق
 خطوات : أربع منهجية مكونة من تحقيق ذلك نستخداـ ل

 ابؼستخدمتُ. استبيافمن خلبؿ تعيتُ بؿددات ابعودة،  - أ
 بتحليل أبنية كل بؿدد ومستوى ابعودة المحقق فيو.ابعودة،  تعيتُ أولويات - ب
 عملية ابؼرتبطة بأولوية ابعودة، قياس مؤشرات الفرصة التحستُ، بتعيتُ  - ت
 توقع مؤشرات العملية بعد التحستُ. - ث

أولوية ابعودة من خلبؿ ابؼستوى المحقق في  قمنا بتحديد بعد استكشاؼ بؿددات جودة ابػدمة البريدية 
ؿ دراسة ميدانية على ابؼكتب بعد وأبنيتو النسبية. ابػطوات ابؼتبقية متعلقة بالقياس ابؼوضوعي من خلبكل 

مدة الانتظار وطوؿ ، وىي قياس الذاتيفي ال التي حددت ابؼوضوعية الأىمؤشرات ابؼالرئيسي بولاية سطيف لقياس 
ابؼوضوعية لمؤشرات لذي بيكن أف بوقق برسينا معتبرا لا، أي العمل بحث فرصة التحستُلصف الانتظار. 

في وتتَة  ااضطراب ىذا العمل أظهر ، وحيث أفالانتظار في مكتب بريدي رئيسيتحليل ظاىرة المحسوبة آنفا، قمنا ب
التالية حوؿ فرصة التحستُ ابغالية الفرضية الأساسية وضعنا لبطء ابػدمة  اأساسي امصدر ابػدمة، بيكن أف يكوف 

 : في مكتب البريد الرئيسي ابؼدروس

خفيض مدة الانتظار تخفيضا بتائق التي تستمر أكثر من خمس دقيسمح تقليص الانقطاعات  -4ف
 .معتبرا

النظر بثقة إفُ ابؼكاتب من حيث التقطعات ابؼشاىدة في الشبكة وطريقة العمل، بيكن في بالنظر إفُ تشابو الوضع 
مع ىذه الفرضية الأساسية بلتبر تعميم نتائج ىذا الاختبار على ابؼكاتب البريدية ابؼشابهة على ابؼستوى الوطتٍ. 

الانتظار داخل  ظروؼا ابؼؤشر من تأثتَ على ذوية متعلقة بتقليص طوؿ صف الانتظار أيضا، بؼا بؽفرضية ثان
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باستخداـ طريقة المحاكاة لتمثيل وقياس مؤشري جودة ابػدمة ابؼذكورين: مدة الانتظار  ينختبار بالانقوـ ابؼكتب. 
  الانقطاعات التي تتجاوز بطس دقائق.  تعويضوطوؿ الصف، في الوضع ابغافِ وبعد تعديل افتًاضي بؼدة ابػدمة ب

ابؼنهجية ابؼتبعة ىي منهجية وصفية برليلية حيث نعتمد على بالنظر إفُ إشكالية البحث وفرضياتو فإف 
 ابؼلبحظة وبرليل البيانات الأساسية والثانوية باستخداـ الأدوات الإحصائية والبربؾيات.

 . دراسات سابقة 4
 . 1والعافَ العربي الناميةاف بلدالبابعودة في قطاع البريد في  اختصتدراسات التي لا عدد مننكتفي بعرض فيما يلي 

  ، تونس.: "الرضا والولاء للخدمات البريدية التونسية"(2012)دراسة معز لطيفي وجمال الدين غربي، 
Ltifi Moez and Gharbi Jamel-Eddine (2012). Satisfaction and loyalty with the Tunisian postal 

services, International Journal of Humanities and Social Science, 7(4), 178-191. 

مستمدة من الأدبيات لقياس العلبقة بتُ ابعودة ابؼدركة،  الباحثاف مقاييس استخدـ ىذه الدراسة في
 تم في أربع مكاتب من مدينة البريد التونسي. بصع البياناتبؿددة من بتُ خدمات الرضا والولاء بػدمات 

وقد توصل الباحثاف إفُ وجود علبقة طردية دالة إحصائيا بتُ ابعودة ابؼدركة والرضا وبتُ الرضا  ،"سفاقس"
 ىي نتيجة أكدتها دراستنا.و  ،والولاء

وليس خدمات معينة دوف غتَىا، كما بحثنا كاف ابؽدؼ قياس تقييم الزبوف للخدمة في ابؼؤسسة ككل، في 
ىذا ، و في ابعزائر يةبريددمة المقياس خاص بابػ وإبما تم بناءمعدؿ جاىز استخداـ مقياس ثنا فَ يقتصر على أف بح

الاختلبؼ الآخر الأساسي يتمثل في  بهعل بحثنا أعم من حيث ابػدمات ابؼستهدفة، ومن حيث أداة القياس.
 اواقتصر موزع(  استبياف 200)استجوابهما في مدينة واحدة التونسياف  حجم الدراسة نفسها، فقد وزع الباحثاف

على  الاستبيافووزع  ،ولايات النهائية بطسأربع مكاتب بريدية، بينما شملت ابؼنطقة التي جرت فيها دراستنا على 
 (.مكتبا بريديا 17عدد أكبر من ابؼستجوبتُ وعدد أكبر من ابؼكاتب )

تقييم جودة الخدمة البريدية المقدمة للمستفيدين من القطاع (. 2005)عريضة عصام عبد الغني، دراسة 
 ل البيت، الأردن.آجامعة  البريدي الأردني بعد الخصخصة. رسالة ماجستير، إشراف زياد الصمادي،

 ىدؼ الدراسة كاف تقييم خدمة شركة البريد الأردفٓ من وجهة نظر الزبائن في بؾموعة من المحافظات.
استخدمت الأسلوبتُ الوصفي والتحليلي، الأوؿ على مصادر البيانات الثانوية من تقارير  عريضة دراسة

بندا على سلم ليكرت بطاسي تناولت  45ابؼستخدـ احتوى  الاستبياف. الاستبيافوالثافٓ على بيانات  ،ومقابلبت
، (access)التسهيلبت ابػدمية : الاعتمادية، الأماف، مستمدة من الأبعاد العشرة الأصلية لستَفكواؿ تسعة عوامل

 (tangibles)(، التسهيلبت ابؼادية competence)، الاستجابة، ابعدارة ابؼستهلك، فهم (credibility)ابؼصداقية 
                                                                    

 في قسم البحث الذي اختص بدكونات ابعودة ابؼدركة في السياؽ ابعزائري نعرض دراسات أخرى بست في القطاعات التي شملتها دراستنا. 1
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 تكافؤ مستوى ابعودة في المحافظات.و  ،الفرضيات ابؼختبرة ىي برقق ابعودة في العوامل التسع ابؼذكورة .والاتصاؿ
 2.51 من، : درجة قبوؿ منخفضة2.5إفُ  1من : ة حسب ابؼتوسط إفُ ثلبث فئاتبعودتم تصنيف مستويات ا

بؾتمع الدراسة بسثل في ابؼستفيدين من  : درجة قبوؿ مرتفعة.5إفُ  3.51من ، و : درجة قبوؿ متوسطة3.5إفُ 
وزع  بيافالاستاستمارة موزعة.  500استمارة من أصل  356ابػدمات البريدية في الأردف، وقد بلغ حجم العينة 

استخدـ الباحث معامل ألفا ، وقد بؿافظة"ميدانيا" في ثلبث بؿافظات بحسب نسبة عدد السكاف في كل 
 . 0.8لكرونباخ لقياس الاتساؽ الداخلي للمقياس، وجاءت أغلب قيمها أكبر من 

ذلك إختبار   الدراسة توصلت إفُ أف مستوى ابعودة مقبوؿ إفُ عاؿ في بـتلف العوامل، وقد استخدـ الباحث في
تفاوت في مستوى  مع ،الزبوف معبة والاتصاؿ ستيودنت للمتغتَات التسع. سجل أضعف مستوى في الاستجا

. أحادي العامل ابعودة في ىذه العوامل بتُ بؿافظة وأخرى، واستخدـ الباحث في ذلك إختبار  برليل التباين
 ت كلها دالة إحصائيا.ءوجا الدارس إختبر الارتباطات بتُ ابؼتغتَات التسع )ابؼكونات(

تعتبر ىذه الدراسة مهمة لنا لأنها تناولت نفس قطاع البريد في سياؽ مشابو لدراستنا ىو سياؽ ما بعد 
الاختلبؼ ىو أف الدراسة  إضافة إفُ تقارب الوضع الاقتصادي حيث بست في بلد نامي وعربي.، الإصلبحات

ابػمسة العروفة كونات ابؼاكتفت باستخداـ و ها بدتغتَات أخرى،  تعن بكشف مكونات ابعودة أو علبقتفَ الأردنية
 .، بالإضافة إفُ العلبقة بتُ ابؼكوناتبراسوراموف وزملبؤه ثم برليل ابؼؤشرات من متوسط وابكراؼ معياريبؼقياس 

(، جودة الخدمات البريدية في المملاة العربية السعودية، 2001، )1الشميمري أحمد بن عبد الرحمن
 .274 – 251، ص 2، العدد 41رة العامة، المجلد  الإدا

، وقد طبقت مقياس البريد السعودي خدمةلتقييم جودة  ااستبيان 234 في ىذه الدراسة وزع الباحث
. توصلت الدراسة إفُ بػمس: الاعتمادية، ابعوانب ابؼلموسة، التعاطف، الأماف والاستجابةا بدكوناتوستَفبارؼ 

  بنود ابعودة مثل صناديق البريد الشخصية وعدد صناديق الشوارع.ضعف ابعودة في عدد من 

 تأتي أبنية ىذه الدراسة من كونها تناولت قطاع البريد في بلد نامي وعربي، أي في بؿيط مشابو لدراستنا
غتَ أف دراسة الشميمري فَ تسع لكشف مكونات ابعودة في البيئة بؿل الدراسة، وفَ تهدؼ لتطوير  ،إفُ حد معتُ

 . مع خصوصيات بؿيط ابؼؤسسة ابؼدروسة ءـمقياس يتلب

 إيراندراسة حالة ماتب بريدي، ، قياس جودة الخدمة في القطاع العام(، 2013، )وآخروندراسة عزيزداه 

                                                                    
( . تقييم جودة ابػدمة البريدية ابؼقدمة للمستفيدين من القطاع البريدي الأردفٓ بعد ابػصخصة. رسالة 5002عريضة عصاـ عبد الغتٍ، ) حسب 1

 إشراؼ زياد الصمادي، جامعة آؿ البيت، بحث غتَ منشور. ماجستتَ،
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Azizzadeh Fariba, Khalili Karam and Soltani Iraj (2013). Service Quality Measurement in the 

Public Sector, Ilam Province Post Office Case Studies. International Journal of Economics, 

Finance and Management, 1(3). 

ة بتُ التوقعات والإدراكات لقياس جودة ابػدمة في مفهوـ الفجو  في ىذه الدراسةالباحثوف  استخدـ
مع إضافة بعد خاص مقياس ستَفكواؿ بأبعاده ابػمسة الأداة ابؼستخدمة ىي مكتب بريدي بدقاطعة إلاـ بإيراف. 

ا إفُ وجود فجوات سلبية في كل من استبيان 180التي بلغت عينتها النهائية الدراسة ىذه توصلت . بالتكلفة
 ابؼكونة للمقياس ابؼستعمل. ستةالأبعاد ال

تبتُ ىذه الدراسة أف مقياس ستَفكواؿ لا يزاؿ يستخدـ بأبعاده ابػمسة في العافَ النامي، مع إجراء 
 تعديلبت عن طريق إدخاؿ أبعاد جديدة. 

تطبيق قياس الأداء في مفهوم جودة الخدمة، حالة منظمة ، (2009) ،آخرونبانديليس و زيسيس راسة د
 اليونان.خدمية يونانية. 

Zisis Pandelis et al. (2009). The Application of  Performance Measurement in the Service 

Quality Concept: The Case of a Greek Service Organisation. Journal  of Money, Investment 

and Banking, 9, 27-41. 

ابؼقابلة شبو ابؼهيكلة الباحثوف  تخدـاسمؤسسة بريدية في اليوناف. في الدراسة قياس الأداء ىذه تناولت 
مع ابؼستَين في ابؼناصب ابؼعنية بدوضوع الدراسة، بالإضافة إفُ دراسة وثائق ابؼؤسسة بؼعرفة نقاط الضعف والقوة في 

ب الزبائن الرئيسيتُ بؼعرفة أثر قياس الأداء في ابؼؤسسة على جودة استجو اتم نظاـ قياس الأداء. بالإضافة لذلك 
 . ن وجهة نظرىمم ابػدمة

، ابػصائص ابؼؤثرة على ابعودة أكثرة بحث بـتصة بؼعرفة ئ، قامت ابؼؤسسة بتكليف ىيتُحسب الباحث
حاليتُ، زبائن أوقفوا  : زبائنزبائنثلبث بؾموعات من ال مقابلة بابؽاتف مع 328مقابلبت معمقة و 6أجرت ف

 النتيجة ابؼتوصل إليهاأكثر ابػصائص ابؼؤثرة حسب ، وزبائن مهمتُ خفضوا تعاملهم مع ابؼؤسسة. تعاملهم
: كفاءة خدمة الزبائن، سرعة التسليم، كفاءة عملية التسليم، الأمن أثناء الشحن، تأدب العاملتُ وأختَا كانت

من  800على كافة وكالاتها، شارؾ فيو  استبيافابؼؤسسة بتوزيع من أجل نفس الغاية، قامت  .مهارة العاملتُ
دؼ معرفة ابؼؤثرات على ابعودة من وجهة نظر داخلية. أغلب به ابؼباشر مع الزبائنوي الاحتكاؾ العاملتُ ذ

: الصبر بالإضافة إفُابؼؤشرات التي برزت من الدراسة الداخلية كانت قد ظهرت في ابؼقابلبت مع الزبائن ابؼهمتُ، 
 على شكاوى الزبائن، وابغرص والاجتهاد في تلبية طلباتهم. 

أف الاعتمادية والاستجابة بنا تبتُ ، و على الزبائن ستَفكواؿ استبيافامت بعد ذلك بتوزيع ابؼؤسسة ق
ات والتوقعات. في النهاية تقرر أف تركز ابؼؤسسة على الادراكالبعدين الذين سجل فيهما أكبر فرؽ سالب بتُ 

 برستُ نظاـ التسليم وبرستُ العلبقة مع الزبوف وخاصة معابعة الشكاوى.
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عملت ابؼؤسسة على تربصة  (Critical To Quality attributes)ابعودة لى ع ةؤثر ابؼابػصائص يد برد بعد
استخداـ طريقة دار ابعودة، حيث بوذلك  "كيف"إفُ  "ابؼاذا"ىذه ابؼتطلبات إفُ طرؽ وكيفيات، أي تربصة 

 العلبقة مع مسئوفِبفثليها و ، على Quality  Function Development)) تطوير وظائف ابعودة 1مصفوفةوزعت 
 . "الكيف"و "ابؼاذا"تقييم درجة الارتباط بتُ بنود من أجل  ابؼستهلكتُ

مؤسسات حددت لطوؿ تعاملها مع ابؼؤسسة من  10إفُ  استبيافبتوجيو  ممن جهته واقام وفالباحث
بأف  استجوبتُ أجابو أجل تقييم أثر تطبيق قياس الأداء من وجهة نظر الزبائن على جودة ابػدمة. أغلب ابؼ

بينما بقي الوضع على حالو في ، ابؼؤسسة برسن أداؤىا العاـ بعد تطبيق قياس الأداء في عدد من جوانب ابػدمة
فانتقدوا بنقد نظاـ قياس الأداء في ابؼؤسسة على ضوء الأدبيات،  وفجوانب أخرى. في الأختَ قاـ الباحث

ات من أجل برديد الأبعاد التي برتاج أف برضى الادراكلقياس الفجوة بتُ التوقعات و  ستَفكواؿاستخدامها 
بيكن أف تكوف قد أدت إفُ ابػطأ في برديد الأبعاد ذات  ستَفكواؿأف النقائص في مقياس  وفبالأولوية، حيث ير 

 الأولوية ابغقيقية.

وأبرزت إجراءات البحث نامي )اليوناف(، في بلد تناولت مؤسسة بريدية أبنية ىذه الدراسة تأتي من كونها 
 كيفيةأساسا منهجية   وف الثلبثةاستخدـ الباحثفي ابؼقابل . التي اتبعتها لتعيتُ بؿددات ابعودة الأىم للزبوف

الدراسة الكمية في نهاية ابؼطاؼ لقياس أثر نظاـ قياس  واستخدمثم ااعتمدت على ابؼقابلبت وعلى دراسة الوثائق، 
 عينة من عشر مؤسسات.لدى  ابػدمةابؼدركة ودة ابعالأداء على 

جودة الخدمة في مااتب البريد،  إدراكات المستهلاين عن، (2011)دراسة راجسواري وسونميستا، 
 الهند.اسة مقارنة، در 

Rajeswari K. and Sunmista K. J. (2011). Perceptions of customers on service quality of post 

offices – a comparative study. India. IJEMR. 1(12), 1-7. 

ىي دراسة مقارنة على مكاتب بريد مقاطعتتُ ىنديتتُ. الدراسة استخدمت ابؽندية ىذه الدراسة 
 الاستبياففي ىذا  استمارة مقبولة، نصف من كل مقاطعة. 300حيث حصلت على  ،بعمع البيانات الاستبياف
إضافة أربعة و ، 16إفُ  22مع بزفيف عدد البنود من  SERVPERFالأبعاد ابػمسة للمقياس ابؼعروؼ  تاستخدم

والأماف )الأمن عند بضل  ،الكتابة والازدحاـ(، العمليات سدةىي: الرفاه )حالة ابؼقاعد، حالة أخرى أبعاد 
حالة الآلات و  نظافة ابؼكتبرافق )النقود، سرعة الإجابة على الشكاوى، سرعة البريد وابغوالات إفٍ(، حالة ابؼ

سهولة ابغصوؿ و  توفرة، توفر ابؼعلومات في ابؼكتبوابغواسيب(، وسهولة استخداـ ابػدمات )العلم بابػدمات ابؼ
 على ابؼعلومات من العاملتُ(.

                                                                    
  ابػدمة التي تسمح بتحستُ ابعودة ابؼدركة./مصفوفة تطوير وظائف ابعودة تسمى أحيانا دار ابعودة، وىي أداة تساعد على برديد خصائص ابؼنتج1
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الباحثاف استخدما سلما من سبع درجات واستخدما ألفا كرونباخ لقياس ثبات الأبعاد. ىذه الأختَة 
التحليل الإحصائي استخدـ فيو اختبار ابؼتوسط لكل بند )اختبار ستيودنت(  .0.7ريبة أو أكبر من جاءت ق

 للمقارنة بتُ ابؼقاطعتتُ.  

البحث عن نقاط تقاطع عدة مع دراستنا من حيث  ا، فإف بؽناميإضافة إفُ أف الدراسة بست في بلد 
. في ابؼقابل بزتلف دراستنا بحجم في أكثر من مقاطعةتم  الاستبيافتوزيع ، كما أف أبعاد خاصة للخدمة البريدية

لقياـ ل قياس ثبات الأبعادفي الدراسة ابؽندية فَ يتجاوز عينة أكبر وعدد ولايات أكبر، كما أف التحليل الإحصائي 
  .بالتحليل العاملي لدراسة ىيكلية جودة ابػدمة في ابؼؤسسة ابؼستهدفة

 سنغفورة.قيمة المستهلك، الرضا، الولاء وتااليف الانتقال، (، 2004دراسة لام وزملاؤه، )
Lam Shun Yin et al. (2004).  Customer Value, Satisfaction, Loyalty, and Switching Costs: An 

Illustration From a Business-to-Business Service Context. Journal of the Academy of 

Marketing Science, 32(3), 293-311. 

في ىذه الدراسة إختبر الباحثتُ بموذجا يربط بتُ جودة ابػدمة والرضا والقيمة والولاء وكلفة الانتقاؿ. ما 
يهمنا من الدراسة ىو ابعانب الذي يقيس جودة ابػدمة، حيث أجريت الدراسة على مؤسسة بريدية كبتَة أبقي 

ل الدراسة في قياس جودة ابػدمة، حيث استخدـ ابظها طي الكتماف. بسبب تطرقها لعدة مفاىيم، فَ تفص
بنود فقط، كما أف النشاط ابؼستهدؼ بالدراسة  ةللجودة ابؼدركة في البريد مكونا من بطسمصغرا الباحثوف مقياسا 

استمدت من ابؼستخدمة ، وليس النشاط ابؼوجو للجمهور، كما في دراستنا. البنود (B2B) ىو ما بتُ ابؼؤسسات
ة مع التعديل بدا يتلبئم مع خصوصيات القطاع ابؼستهدؼ. للتحقق من الصدقية الظاىرية الأبحاث السابق

ابؼستخدـ بست استشارة عدد من أساتذة التسويق ابؼختصتُ في ابػدمة البريدية. سلم القياس للجودة  ياسللمق
، من بتُ 234ي لنهائ= الأكثر تفوقا(. حجم العينة ا10= الأكثر ابكطاطا،  1من عشر درجات ) اختتَابؼدركة 

  استمارة مستلمة. 268

بتطرقها اتسمت بدحدودية إما  الدوؿ الناميةالدراسات التي اطلعنا عليها عن جودة ابػدمة البريدية في 
لاكتفاء بتحليل واحد أو مكاتب قليلة، أو ابريدي مكتب بحصر الدراسة في أو لعدد بؿدود من ابػدمات البريدية 

 أو أيضا من حيث حجم العينة أو ابؼقياس ابؼستخدـ. الدراسات ابؼذكورة شرات الثبات،ابؼؤشرات الوصفية ومؤ 
لقياس ابػدمة البريدية، إما من دوف أي تعديل، وإما وستَفبارؼ ستَفكواؿ الكلبسيكية س ييقاابؼأيضا  متاستخد

ه المحدودية في ظهر ىذت  .سة الإيرانية( أو تلخيص أبعادهمع إدخاؿ تعديلبت بإضافة أبعاد )كما في الدرا
تستكشف أبعاد جودة ابػدمة ابغاجة إفُ دراسة  الناميةبلداف الالدراسات التي تناولت من قبل ابػدمة البريدية في 

دمات التي تقدمها ابؼؤسسة، ولا تكتفي باستخداـ مقياس جاىز أو مقتضب، أو ابػتشمل بؾمل في ىذا القطاع و 
 عينة صغتَة. 
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 ميدان الدراسة. 5
ىذا ابؼبحث نتطرؽ لتعريف بـتصر بوضع قطاع ابػدمات في ابعزائر ومكانتو في الاقتصاد الوطتٍ، كما في 

نعرض لوضع ابعودة وجودة ابػدمات في ابعزائر وبعض ابعهود ابغكومية ابؼبذولة في ىذا المجاؿ. في الشق الثافٓ من 
 وسياستها في بؾاؿ برستُ جودة ابػدمة.  : نشأتها ونشاطهاؤسسة بريد ابعزائرىذا ابؼبحث نتناوؿ تعريفا بد

 . واقع الجودة والخدمة في الجزائر5-1

 وضع قطاع الخدمات في الجزائر. 5-1-1

يشغل ما يزيد عن نصف اليد العاملة مكانة ىامة في الاقتصاد ابعزائري، فهو قطاع ابػدمات بوتل 
وصل القطاع إفُ ىذه ابؼكانة من  .1من الناتج الوطتٍ ابػاـ بابؼائة 31(، كما يساىم بحوافِ %55,2النشطة )

و فيها إلا قطاع البناء والأشغاؿ يضاىيلا ، 2(%9,3بوقق معدلات بمو عالية )حيث  ،خلبؿ نشاط متنامي
 العمومية، الذي يستفيد من الإنفاؽ ابغكومي على برامج السكن الاجتماعي والطرقات. 

، حيث برتكر مؤسساتها قطاعات عدة إما  ابػدمات زء كبتَ من قطاعجابعزائر على تهيمن الدولة في 
التزويد بالكهرباء، الغاز، ابؼاء،  :ابػدمات ابغيوية ينطبق ذلك على .في البريدكما ىو ابغاؿ  ،كليا أو بنسبة كبتَة

برستُ ابػدمات من  ظلعلى مدى العشرية الأختَة  ..، التًبية والتعليم، التعليم العافِ، وقطاع الصحة.البريد
غتَ أف  ؛أولويات الإنفاؽ العاـ في ابعزائر، واستفادت ابؼؤسسات ابػدمية العمومية من بسويل عملية برديث كبتَة

لتلبية حاجات ورغبات  سوقي بعزء كبتَ من قطاع ابػدمات لا يشجع على ابعودة والتطورالتسيتَ غتَ ال
ىدر في ابؼوارد بسبب ثقل الإجراءات الإدارية التي بررـ ابؼستَ من  يتسبب في، وفي الوقت نفسو كثتَا ما ابؼستخدـ

  أحسن الكفاءات. استغلبؿ فرص السوؽ في التموين بأنسب الأسعار أو توظيف

 وضع الجودة في الجزائر. 5-1-2

شربوة في السنوات الأختَة لتوصيل ابػدمة إفُ أكبر الإنفاؽ على ابػدمات العمومية في  الأولوية أعطيت
الاجتماعي الذي تراكم في سنوات كثافة الطلب الاىتماـ بالكم على حساب ابعودة تفسره  ىذا . من ابؼواطنتُ

ه السياسة أنها تتسبب في تسختَ ىذيؤخذ على سابقة وتغذيو بؾانية أو شبو بؾانية ابػدمات العمومية ابؼقدمة. 
في نلمس ىذا مثلب  .ثل حاجة حقيقية للسوؽلا بي طلب "غتَ حقيقي" أو غتَ اقتصادي،أحيانا لتغطية بؼوارد ا

 . يتسبب ىذاالذي بىرج لسوؽ الشغل أعداد من حاملي الشهادات أكثر بفا يستوعب قطاع التعليم العافِ
تًتب عنو فجوات بتُ الطلب والعرض على ابػدمات والسلع واليد ت حادة في توجيو موارد البلبد وتباختلبلا

                                                                    
1L'office National des Statistiques, Retrieved Dec. 21-2010, from : http://www.ons.dz/emploi et chommage.html 
2
World bank, Algeria at a glance, Retrieved Sept. 12-2009, from: http://web.worldbank.org/dz  
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، تعافٓ قطاعات من نقص اليد بػربهي ابعامعاتأحيانا أخرى ومقنعة أحيانا افرة سالعاملة؛ فبينما نشهد بطالة 
 العاملة ابؼؤىلة في ابؼهن. 

أوجو إبهابية حقيقية تتمثل في تلبية رغبات أكبر عدد في ابؼقابل نتائج ىذه السياسة في تفضيل الكم بؽا 
على الوطنية؛ لحمة والالاجتماعي كافل حساس بالت، وىي سياسة تشجع الإمن ابؼواطنتُ، ودعم تكافؤ الفرص

 التكلفة. تبعا لاختلبؼ تقدفٔ السلع أو ابػدمات الأساسية بأسعار بـتلفة في ابؼناطق لو تم  خلبؼ ابغاؿ

في السنوات الأختَة ظهرت بداية اىتماـ بابعودة في بعض القطاعات. قطاع التعليم العافِ مثلب بوضر 
، وفي قطاع السكن الاجتماعي، أصدرت وزارة السكن معايتَ أدؽ للبناء ابعامعاتيت نظاـ ضماف ابعودة في لتثب

تحستُ جودة السكنات ابؼبنية. لزادت مقدار الإعانة كما بدراقبة الأشغاؿ الكبرى،  أحيانا بعد أف كانت تكتفي 
رحلة الاستقرار بؼكنتيجة ببطء في عهد جديد للجودة،  ولو أف ابعزائر تدخل إذف بيكن القوؿ بشيء من التفاؤؿ 

والسعة ابؼالية التي تعرفها الدولة. تستند ىذه النظرة ابؼتفائلة على مؤشرات عن استقرار الطلب الاجتماعي في 
من جهة كنتيجة لتًاكم ابعهد التنموي ، وىو بروؿ يأتي 1مثل الطلب على ابؽياكل التًبوية ،بعض القطاعات

كبتَة من ابغاجات الأساسية ابؼلحة، ومن جهة أخرى بسبب التغتَ   ستدراؾ نسبةلا ابؼبذوؿ في السنوات الأختَة
التدربهي للتًكيبة الدبيغرافية للبلبد. إف صح ىذا التوقع فهو يعتٍ أف أماـ ابعزائر مرحلة جديدة للجودة برتاج إفُ 

 . ىذا المجاؿمواكبة ومراقبة الباحثتُ في 

في سلوؾ الأفراد وابؼؤسسات التي ينتظم  تجسدت يةبؾتمع ىو أيضا مسألة ثقافأي الاىتماـ بابعودة في 
على مستوى  النسبية بابؼديتُ القريب والبعيد؛العناية في درجة في بؾتمع ما بيكن تلمس مكانة ابعودة كقيمة فيها. 

وعلى مستوى ابؼؤسسات الاقتصادية، تدفع  ؛الأفراد، لا يظهر ابؼستأجر ذات الاىتماـ بابغي وابعتَاف كما ابؼالك
والاستثمار في منتجات ذات تكلفة  إفُ البحث عن موردين بأسعار دنيا في ابغصوؿ على نتائج مالية سريعةلرغبة ا

متدنية وأسعار مغرية لتسريع استًجاع الأمواؿ ابؼنفقة. الاىتماـ بابعودة قد يتأخر أيضا بسبب ابغرماف السابق؛ 
الأياـ ابػوافِ، فيستكثر على نفسو الإنفاؽ على الكهل الذي اتسعت حالو أختَا بذده لا ينفك يذكر مشقة 

 طوابق إضافية. ضل أف يدخر أموالو لبناء تدفئة جيدة ويف

 والمعايير الجودةفي مجال الدولة سياسة . 5-1-3

برنابؾا وطنيا بؼرافقة ابؼؤسسات في عملية ابغصوؿ على  2000سنة في أطلقت وزارة الصناعة ابعزائرية 
من ابؼصاريف ابؼرتبطة بهذه العملية، كما بسنح جائزة  ائةبابؼ 50، وتأخذ الوزارة على عاتقها معايتَ الإيزو اعتماد

                                                                    
 سجل لأوؿ مرة اخفاض في عدد ابؼسجلتُ لامتحاف التعليم الأساسي )الأىلية(. 5002في سنة  1
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داخل منظمة   9000ISOابؼكلفة ببناء معيار  T176ابعزائر ىي أيضا عضو في اللجنة التقنية للجودة للمؤسسات. 
  .ISO 14000 1ابػاصة بابؼعيار  207الإيزو، واللجنة التقنية 

السياسة الوطنية في بؾاؿ معايتَ ابعودة وبرديد عملية اقتًاح الوزارة ايتَ ابعودة، أوكلت في بؾاؿ مع
-10-13في  2الذي أنشأ ربظيا  (CNN)إفُ المجلس الوطتٍ للمعايتَ  احتياجات القطاعات ابؼختلفة في ىذا المجاؿ

ية وبفثلتُ عن ابعمعيات ابؼهنية في صفوفو بفثلي بـتلف ابؼصافٌ الوزار بهمع استشاري وىو بؾلس ذي طابع  2008
تَ في ابعزائر باقتًاح أسس سياسة ابؼعايالمجلس الوطتٍ للمعايتَ يقوـ . 3وبصعيات بضاية ابؼستهلك وبضاية البيئة

 ابؼتوسط والبعيد، بالإضافة إفُ مشاريع برامج ابؼعايتَ وتقييم تقدمها.  وأىدافها على ابؼديتُ

الأداة التنفيذية الأساسية لسياسات الدولة في بؾاؿ ابؼعايتَ ومساعدة الفاعلتُ الاقتصاديتُ على ابغصوؿ 
ابؼعهد كمؤسسة ىذا . أنشأ (IANOR) ابؼعهد ابعزائري للمعايتَتطبيقها وابغصوؿ على الاعتماد ىو و على ابؼعايتَ 

بدرسوـ تنفيذي  (INAPI)للمعايتَ وابؼلكية الصناعية  بؼعهد الوطتٍ ابعزائريبعد ا (EPIC)ذات طابع بذاري وصناعي 
 :4.  مهاـ ابؼعهد تتلخص في2011تم تعديلو في فيفري  1998في فيفري 

 ،أعماؿ بناء ابؼعايتَوالإشراؼ ابؼركزي على  صياغة وطباعة ونشر ابؼعايتَ ابعزائرية، -
 اخيص باستخدامها،اعتماد علبمات ابؼطابقة مع معايتَ ابعودة وعلبمات ابعودة ومنح التً  -
 ،تطبيق الاتفاقيات الدولية في بؾاؿ ابؼعايتَ التي تنتمي إليها ابعزائر -
 حوؿ عوائق التقنية للتجارة وفقا للبتفاقية ابؼعنية مع ابؼنظمة العابؼية للتجارة، ابؼعلوماتتوفتَ  -
 مساعدة ابؼؤسسات على ابغصوؿ على ابؼعايتَ وتطبيقها، -
 .المجلس الوطتٍ للمعايتَللمعتَة و اللجاف التقنية مساعدة  -

حركة ابغصوؿ على شهادة ابؼؤسسات ابعزائرية ضعيفة التنافسية ولا تزاؿ على صعيد النتائج، لا تزاؿ 
مقارنة حصلت على ىذه الشهادة، وىو عدد قليل فقط مؤسسة  1100حوافِ  ؛في ابعزائر بطيئة 9001الإيزو 

  . 5كابعزائر  بلدبحجم النسيج الصناعي في 

                                                                    
: منتدى طلبة ابؼاجستتَ والدكتوراه ابعزائريتُ، حسب بؿمد شعيب عيساوي، مدير ابؼعهد ابعزائري للمعايتَ، عن  1  في: 5002-6-6اطلع عليو يوـ

www.mgisteralgerien.3oloum. 
 أكتوبر من كل عاـ. 01في إطار الاحتفاؿ باليوـ العابؼي للمعايتَ الذي يصادؼ  2

3
IANOR, Retrieved Sept. 9-2013 from http://www.IANOR.dz. 

4
 IANOR, Ibid. 

5
Belkhair Ikkache: Les entreprises algériennes et la norme ISO, Le phare, Retrieved Sept. 9-2013, 

from : http://www.kgn.lephare.com 



 فصل بسهيدي

19 

 

 مؤسسة بريد الجزائرتعريف ب .5-2

وف زبوف يزور يوميا ملي. حوافِ أىم مقدمي ابػدمة العمومية في البلبدىي أحد  مؤسسة بريد ابعزائر
، في البلبد أكبر مؤسسة مالية. بريد ابعزائر ىي أيضا نصف السكاف تقريبا بؽم حساب بريديو ، مكاتب البريد

 .1ملبيتُ حساب توفتَ واحتياط 4و ،جاري مليوف حساب بريدي 15 تستَ، و مليار دينار 49حيث تدير مبلغ 
أىم أنشطتها وابعهود و  يد وابؼواصلبتصلبحات قطاع البر ن نشأة ىذه ابؼؤسسة ومكانتها في إفيما يلي نبذة ع

 التي بذلتها في برستُ وبرديث خدماتها.  

 لمواصلاتقطاع البريد واعادة ىيالة إضمن المؤسسة وموقع  ولادة. 5-2-1

قانوف قطاع البريد وابؼواصلبت سنة  بدوجبكنتيجة للئصلبح الذي جاء   مؤسسة بريد ابعزائرأنشئت 
ة والصناعية عموما، والتي الأوربي. أراد ابؼشرع بهذه الإصلبحات أف يلحق بركب دوؿ ابعوار وقبلها الدوؿ 2003

بابذاه الفعالية وابؼنافسة. أبرز ما تولد عن القانوف ىو  سبقت إفُ بررير قطاع البريد من التسيتَ الإداري البتَوقراطي
عن بعضهما، وبرويلهما من التسيتَ الإداري إفُ التسيتَ التجاري.  -البريد والاتصالات  –فصل النشاطتُ 

كمستغل للخدمات البريدية وابؼالية التي انتقلت إليها من الإدارة   مؤسسة بريد ابعزائربدوجب ىذا القانوف أنشئت 
 السابقة، وأنشئت مؤسسة أخرى لتسيتَ الاتصالات ىي "إتصالات ابعزائر". 

ىندسة الإصلبحات في ابعزائر فَ بزتلف كثتَا عما تم في بلداف أخرى، مصنعة ونامية على السواء. 
، ابعزائر أخذت بالنموذج الفرنسي، حيث يتضح من الوىلة الأوفُ وجو الشبو الكبتَ بتُ الإصلبحات في الدولتتُ

في ابعزائر  إصلبح قطاع البريد وابؼواصلبت . واتالفجوة الزمنية بتُ العمليتتُ والتي تبلغ تقريبا عشر سنفيما عدا 
بدأت إعادة ىيكلة قطاع الاتصالات منذ مثلب تونس مقارنة بدوؿ ابعوار والدوؿ العربية؛ أيضا كاف متأخرا 

ثم قامت بفصل البريد  ،مطارؼ الاتصالات عن الإدارة، من خلبؿ فصل أنشطة ابؼراقبة التقنية للمعدات و 1990
ثم الديواف الوطتٍ للبريد في جواف  ،1996عن الاتصالات بإنشاء الديواف الوطتٍ للبتصالات الذي بدأ نشاطو في 

حدثت قانونا جديدا للفصل بتُ البريد يضا بدأت إصلبحاتها في نفس الفتًة حيث أأ. دولة ابؼغرب 1998
 .19962 منذوالاتصالات 

ل ظ، في 2000شرعت ابعزائر في إصلبحاتها على قطاع البريد وتكنولوجيات الإعلبـ والاتصاؿ في سنة 
عن بلداف ابؼنطقة، وحاولت ابغكومة استدراؾ ىذا التأخر في برديث ىذا القطاع الذي يشكل إذف تأخر بؿسوس 

ر كانت قد اقتًبت بعد من الانضماـ إفُ ابؼنظمة جزءا مهما من البنية القاعدية للبقتصاد الوطتٍ، خاصة وأف ابعزائ
من دعم مافِ من قبل البنك الدوفِ من خلبلو استفادت  الأوربيالعابؼية للتجارة وبؽا اتفاقيات مبرمة مع الابراد 

                                                                    
1 Algérie Poste, Retrieved Jan. 3-2013, from www.poste.dz 

 .لبريد ابؼغرب ابؼوقع الإلكتًوفٓ 2
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ابغكومة إبسامها بوتتَة سريعة بفا  حاولتسبب التأخر في انطلبؽ الإصلبحات (. ب2ة )برنامج ميدا الأوربيوالسوؽ 
 العملية، مثل خلق شرطة البريد ثم التًاجع عنها.بب في ارتباؾ ملحوظ في بعض ابعوانب تس

الوصوؿ إفُ تسيتَ كاف ابؽدؼ ابؼسطر للتغيتَات ابؽيكلية على قطاع البريد وتكنولوجيات البريد والاتصاؿ  
نافسة بتُ عدد من أكثر فعالية ومرونة وبرستُ مستوى ابػدمة العمومية ابؼقدمة، وذلك عن طريق جو من ابؼ

ابؼتعاملتُ ابؼستغلتُ للخدمات ابؼختلفة. في ىذا الإطار تقرر الفصل بتُ الوظائف الثلبث التي كانت بيد الإدارة 
بط ووظيفة برديد السياسات. بذسدت ىذه الرؤية ظابؼتمثلة في وزارة البريد وابؼواصلبت: وظيفة التسيتَ، وظيفة ال

بدوجب ىذا القانوف احتفظت الوزارة بدهمة برديد الرؤية ابؼستقبلية لتطوير القطاع  في إطار القانوف ابعديد للقطاع.
. أما فضاءوبرديد السياسات ابؼتبعة لذلك، مع تأسيس وكالتتُ بنا الوكالة الوطنية للموجات، والوكالة الوطنية لل

ت طابع بذاري اعمومية ذوظيفة الاستغلبؿ فقد حولت فيما يتعلق بابػدمات ابؼالية والبريدية إفُ مؤسسة 
. على أف تنشأ "اتصالات ابعزائر"ماؿ عمومي ىي  وصناعي ىي "بريد ابعزائر"، وشركة ذات أسهم برأس

أخرى تابعة للمؤسستتُ بزتص بخدمات فرعية معينة مثل مؤسستي موبيليس للهاتف المحموؿ وابعواب  تمؤسسا
 ."لبريد ابعزائر"، ومؤسسة "السريع" للبريد السريع تابعة "لاتصالات ابعزائر"للبريد الإلكتًوفٓ، تابعتتُ 

مثل خدمة  لاحتكار لاستغلبؿ الأنشطة الأساسيةا في إطار القانوف ابعديد بنظاـابؼؤسسة احتفظت 
(. على عكس 63، ابؼادة 3-2000بعاري )قانوف كلغ، ابغوالات وابغساب البريدي ا  2توزيع البريد الأقل وزنا من 

 ,OTA)الاتصالات تم فتحو للمنافسة. مهد ىذا القانوف لدخوؿ مؤسستتُ في بؾاؿ الاتصالات فإف سوؽ ذلك 

WTA) ومؤسستتُ في بؾاؿ البريد الدوفِ السريع ،(DHL, UPS) بالإضافة إفُ مؤسسات أخرى تتنافس في بؾاؿ ،
د بؽا القانوف ىيئة مستقلة، كلغ، مع مؤسسات جزائرية ناشئة. أما وظيفة الضبط فقد أفر   2البريد للوزف الأكثر من 

تتمتع بشخصية معنوية وبالاستقلبلية ابؼالية وتتكفل أساسا بتوفتَ منافسة فعلية نزيهة في كل من البريد 
والاتصالات، بالإضافة إفُ بزطيط وتسيتَ مراقبة بؾاؿ الذبذبات، معابعة ابػلبفات بتُ ابؼؤسسات ابؼستغلة 

 (. 13، ابؼادة 3-2000صية )قانوف للقطاع وتقدفٔ استشارات للوزارة الو 

 المؤسسة نشاط .5-2-2

، معظمو من 2010مليار في  24و 2011مليار دينار في  30حققت "بريد ابعزائر" رقم أعماؿ قدره 
عن "لبريد ابعزائر" بيكن اعتباره بظة بفيزة ابؼؤسسة . ىيمنة ابػدمات ابؼالية على نشاط (%61)ابػدمات ابؼالية 

 .وطنيا فهي تعتبر أكبر قابض للؤمواؿفي الدوؿ الأخرى دية ابؼؤسسات البري

؛ يتمثل ذلك وابؼوظفتُ خاصة ةالطلبأعداد بساشيا مع تزايد في تزايد نشاط ابؼؤسسة في ابػدمات ابؼالية 
ملبيتُ بطاقة معناطيسية( وحساب التوفتَ  6خاصة في نشاط ابغساب البريدي ابعاري )أصدرت ابؼؤسسة 

 (.  2011إحصائيات ملبين حساب حسب  4والاحتياط )
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على خلبؼ ذلك، يشهد النشاط في ابػدمات البريدية استقرارا وأحيانا ابكسارا من سنة لأخرى، ويشكل 
تراجع نشاط البريد إفُ انتشار  نسب. ي1(ائةبابؼ 90نصيب الأكبر من الرسائل ابؼنقولة )البريد الإداري ال

 في ىذا الفرع . ينعكس ىذا الفتور على جودة ابػدمةتصاؿ، ابؽاتف والفاكس والانتًنتالتكنولوجيات ابعديدة للب
طلب على نقل ابلفاض الذلك أف ، التوسع العمرافٓ للمدفمن النشاط بسبب قلة الاستثمار فيو مقارنة مع 

خاصة مع السعر الإداري للطابع البريدي، والذي ، الاستثمار بجدية في ىذا المجاؿوتوزيع الرسائل لا يشجع على 
. ابػدمة البريدية السوقية وابؼربحة التي تسعى ابؼؤسسة 2يعد منخفضا مقارنة بالبلداف المجاورة والبلداف الأخرى

فيها ىي خدمة البريد السريع الوطتٍ والدوفِ، حيث تعمل على إنشاء شبكة خاصة لاستدراؾ ابؼنافسة ابؼتنامية 
من الوكالات لتوزيع الوثائق والطرود ابؼستعجلة في ابعزائر وابػارج. ىذه ابػدمة التي فتح القانوف فيها المجاؿ 

 للمنافسة تشهد إقبالا قويا من ابؼتعاملتُ الأجانب.

 30اتصالات ابعزائر"، لا تعتبر مؤسسة كثيفة رأسابؼاؿ، فهي تشغل على عكس " -مؤسسة بريد ابعزائر 
مليار دينار  18من بؾموع التكاليف، فقد بلغت  ائةبابؼ 80ألف عامل تقريبا، وبسثل تكلفة ابؼورد البشري حوافِ 

امل الاعتماد الكثيف على العامل البشري ىو عمليار دينار.  23فيما بلغ بؾموع تكاليف التشغيل  2010في 
 آخر من عوامل تذبذب جودة ابػدمة.

حاليا ابؼؤسسة تقدـ لتقريب ابػدمة من ابؼواطن، تعمل ابؼؤسسة على توسيع قاعدة ابؼكاتب البريدية. 
مكتب  مائةمكتب بريدي، وىو عدد في ازدياد من سنة لأخرى، إذ يتم افتتاح ما لا يقل عن  3500خدماتها في 

مكتب، حسب تصريح مدير ابؼؤسسة  5000إفُ  2020بؼكاتب في اجديد سنويا، مع التخطيط لكي يصل عدد 
. إفُ جانب ىذا الاستثمار الذي تستفيد ابؼؤسسة فيو من دعم الدولة 3للئذاعة الثالثة ابعزائرية 2012  أفريلفي

بفوؿ كليا من قبل الدولة، حيث يتوقع أف يصل عدد  ،للمرفق العاـ، أطلقت ابؼؤسسة مشروعا للمكاتب ابؼتنقلة
. ابؼؤسسة تعمل أيضا على برويل بطاقات السحب 2014ئة مكتب سنة اىذه ابؼكاتب الشاحنات إفُ م

الإلكتًونية إفُ بطاقات دفع بنكية، لاستخدامها في تسديد الفواتتَ والدفع في ابؼؤسسات العمومية الكبتَة التي 
: سونلغاز، نفطاؿ، ابعزائرية للمياه واتصالات ابعزائر، وأيضا في مكاتب (TPE)الإلكتًونية ستزود بدطارؼ الدفع 

 البريد لتخليص فواتتَ الكهرباء وابؽاتف وغتَىا.   

                                                                    
1
 Ministry of Post, Information and Telecommunication Technology, Retrieved Jan. 1-2013, from 

http://www.mptic.dz 

2
 Retrieved Feb.3-2013, from http://www.algerie360.com/algerie,  

3
 http://www.algerie360.com/algerie, Ibid. 

http://www.mptic.dz/fr/?Indicateurs-TIC,1046
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 جودة الخدمة في "بريد الجزائر"وتحديات جهود  .5-2-3

لبريدي حصلت عدد من ابؼؤسسات العربية البريدية على شهادة ابعودة، حيث حصلت مؤسسة ا
1على الشهادة الدولية للجودة ابؼتكاملة للجودة ابؼعياريةالسعودي 

 ISO 9001:2008  وحصل بريد ابؼغرب على ،
حرصت عند تأسيسها على برستُ ابػدمة،  مؤسسة بريد ابعزائر. 2شهادة ابعودة "الذىبية" من إبراد البريد العابؼي

بحث، بأف أنشأت بؽا أقساما في بـتلف مستويات ابؽيكل وأعطت في ىيكلها التنظيمي مركزا مهما للجودة وال
التنظيمي، إبتداء من الإدارة العليا إفُ الوحدات الولائية. في ابؼيداف، تركزت جهود ابؼؤسسة بداية في استخداـ 

من تكنولوجيات الإعلبـ والاتصاؿ لتحستُ عملية ابػدمة وتسهيل وصوؿ ابؼستخدـ إليها، مستفيدة في ذلك 
 من الدولة.خي سبسويل 

من أكبر العمليات التي قامت بها ابؼؤسسة في ىذا المجاؿ، تعميم ربط كل ابؼكاتب البريدية بشبكة الربط 
ابغد رفع للحساب البريدي ابعاري، وتصوير بماذج الإمضاءات لتكوين قاعدة بيانات مربوطة بابؼكاتب من أجل 

ابؼؤسسة عدة خدمات جديدة باستخداـ تكنولوجيا . كما أطلقت )على النظر( الأقصى ابؼسموح للسحب
ولوجيات الإعلبـ إطار استخداـ تكنفي وبطاقة الدفع والبريد ابؽجتُ.  علبـ والاتصاؿ، مثل بطاقة السحبالإ

شبكة ابؼوزعات الآلية وطورت ىذه ابػدمة باستحداث الشبابيك الآلية، كما سعت ابؼؤسسة و  والاتصاؿ أيضا
من أجل برستُ ابػدمة وبرستُ التحكم في  ات ابؼوصولة بشبكة الإعلبـ الأفِددة ابػدماستحدثت الشبابيك متع

 تسيتَ ابؼكاتب. 

تَة وسائل نقل البريد لديها ظوبذديد حبتجديد مكاتب البريد "بريد ابعزائر" قامت من جهة أخرى، 
إفُ  100بريدية بدا يعادؿ  فتح مكاتبمن مساعدة ابغكومة في أيضا وبذديد خطة نقل البريد. تستفيد ابؼؤسسة 

ذلك أدخلت ابؼؤسسة تعديلبت على ىيكلها التنظيمي نفسو بابذاه تقليص سلم إفُ جانب  ،مكتب سنويا 250
 . 3لتحقيق فعالية أكبر القيادة

في بؾاؿ تقريب ابػدمة من ابؼواطن، تم توسيع شبكة الربط للحساب البريدي ابعاري لتشمل ابؼكاتب 
الصغتَة، كما تم إنشاء خدمات جديدة، باستخداـ ىذه التكنولوجيات خاصة ابؼالية منها. ابؼؤسسة عملت أيضا 

الضغط على العاملتُ في مكاتب (، لتخفيف GABوالشبابيك الآلية ) (DAB)على وتوسيع شبكة ابؼوزعات الآلية 
البريد وتقريب ابػدمة للمستخدـ. من جهود برستُ ابعودة أيضا بذديد وتطوير بـطط نقل وتوزيع البريد بالتعاوف 

بذهيز ابؼؤسسة بوسائل نقل جديدة. ابؼؤسسة تعمل أيضا على تابعة للبريد الفرنسي، و  (Sofrpost)خبرة مع شركة 
                                                                    

1
Retrieved: March. 25-2013, from http://www.alriyadh.com/2010/01/30/article494110.html (Saudi electronic 

journal) 
2
Retrieved : March 25-2013, from http://www.hespress.com/economie (Morocco electronic journal) 

جامعة بسكرة وابؼخبر الدوفِ  ،ابؼعرفة، نوفمبر ، ابؼلتقى الدوفِ حوؿ اقتصاد"بريد ابعزائر"(، معوقات برديث خدمات 5003) ،بوعبدالله صاف3ٌ
Magtech. 

http://www.alriyadh.com/2010/01/30/article494110.html
http://www.hespress.com/economie
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خاصة ابؼكاتب الصغتَة، بالتعاوف مع الوزارة الوصية ورؤساء البلديات. ابؼؤسسة  إنشاء مكاتب جديدة كل سنة،
توفتَ نظاـ آفِ لتسيتَ الانتظار في ابؼكاتب عملت أيضا على إعادة تأىيل وبرستُ مظهر ابؼكاتب القدبية، و 

 . الرئيسية

راكز للفرز حديثة، الإصلبحات ابؼدرجة في ابػدمات البريدية، من توفتَ وسائل نقل جديدة وإنشاء م
تظهر أحيانا بلب فعالية حتُ ننظر إفُ التغطية الضعيفة للؤحياء السكنية بسعاة البريد، وصناديق الرسائل، وإفُ 

 الآجاؿ الفعلية لوصوؿ البريد ونسبة البريد الذي لا يصل إفُ وجهتو. 

، مثل الانقطاع 1رغم كل ىذه الإصلبحات، مازاؿ الزبائن يشهدوف اختلبلات مستمرة في ابػدمات
في كثتَ من يصل الاكتضاض . وتعطل ابؼوزعات الآلية للنقود، وعدـ توفر السيولةالإعلبـ الأفِ ابؼتكرر لشبكة 

ىذه الاختلبلات تثتَ التساؤؿ أحيانا  .صعبة داخل ابؼكاتب وخارجها ظروؼإفُ حدود غتَ مقبولة، وفي ابؼرات 
جة إفُ متابعة منهجية للجودة مبنية على قياس دقيق، يقيم ابعهود، وبودد برز ابغاعن بقاعة الاستًاتيجية ابؼتبعة وت

غتَ كافية مقارنة  ابعهود ابؼبذولةالسبب قد يعود إفُ أف  يات، ويضع اليد على مواطن وأسباب ابػلل.سئولابؼ
يدي بتطور الطلب على ابػدمة، الذي تضاعف عدة مرات في بعض ابػدمات الأساسية مثل خدمة ابغساب البر 

وصناديق التوفتَ والاحتياط، وبيكن أف تكوف الإدارة العليا قد أخطأت الأولويات الصحيحة، وىذا ما يبينو 
 التقييم. 

التقييم الدوري للنشاط وبؼؤشرات ابعودة، مثل نسبة تأخر البريد ونسبة البريد ابؼرجع، ىو من الأنشطة 
يأتي من خارجها، من ابؼستخدـ نفسو. للقياس والتقييم  اليومية في ابؼؤسسة؛ لكن ابؼؤسسة بحاجة أيضا لتقييم

ابػارجي الذي يأتي من ابؼستخدـ مصداقية خاصة، غتَ تلك التي تأتي من موظفي ابؼؤسسة. ىذا النوع من التقييم 
 بيارس أيضا في ابؼؤسسة في أشكاؿ متعددة، مثل الرسائل التي تصل من ابؼواطنتُ إفُ الإدارة في بـتلف ابؼستويات،

تشتكي من قضايا بؿددة أو تبلغ عن بذاوزات بؿددة؛ أو أيضا السجلبت ابؼفتوحة للمواطنتُ لتسجيل 
ملبحظاتهم؛ أو ما تنقلو الصحافة. مؤسسة بريد ابعزائر تقوـ أيضا بدراسات لاستطلبع آراء الزبائن على ابؼستوى 

 الوطتٍ والمحلي.

 البحث وخصوصية أىمية. 6
ئة على البي (RATER)يساىم ىذا البحث في تسليط الضوء على مسألة عمومية الأبعاد ابػمسة الشهتَة 

توجد أي دراسة سابقة بحثت ىذا  لا ناعلى حد علم. والبلداف النامية عمومافي ابعزائر الاقتصادية والثقافية 
تسمح بتعميمية وموثوقية ، وىي طريقة عاتطريقة الدراسة متعددة القطااستخدمنا ، . في بحثناابؼوضوع في ابعزائر
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كشف عن أبعاد مشتًكة بينها ومن ثم التمهيد أيضا أف تدراسة عدة قطاعات بيكن . ل إليهاصأكبر للنتائج ابؼتو 
  لدراسة السمات ابؼشتًكة في طريقة تقييم الزبوف ابعزائري للخدمة.

 قطاع البريد في ابعزائر، وىذا جانب آخر أيضا على بناء أداة عملية خاصة لقياس جودة ابػدمة فينا عمل
 .في قطاع البريد يقوي قيمة البحث وتفرده، فلم يعثر الباحث على أي دراسة جزائرية سابقة تصدت بؽذا ابؼوضوع

ميزة ىذا البحث تكمن أيضا في مقاربتو الشمولية للقياس الذاتي وابؼوضوعي معا، على خلبؼ الدراسات 
  -أولويات  - التي اعتمدت في ىذا البحث )بؿدداتللتحستُ  الأربعريقة ابػطوات السابقة التي عرضناىا. ط

ليس في قطاع البريد فقط وإبما  ،أف تتخذ كمنهجية فرعية في قياس ابعودة تصلحتقدير التحستُ ابؼتوقع(  -فرص 
للتحستُ في منهجية ميزة ىذه ابؼقاربة عن عجلة دبينج وكذلك ابػطوات ابػمسة  في أي دراسة عن جودة ابػدمة.

 .، بينما بزتص مقاربتنا بالقياسداث التحستُموجهة لإح ىذه ابؼنهجياتأف ىذه ، (DMAIC)لابكرافات الستة ا

 أىمية الموضوع. 7
أصبح منذ سنوات عديدة من أكثر ابؼواضيع دراسة وعناية من قبل الباحثتُ قياس جودة ابػدمة 

هو أكبر ، فأبنية كبتَة بسبب أبنية قطاع ابػدمات في الاقتصادوع ىذا ابؼوضيكتسي ، وفي ابعزائر 1وابؼستَين
ىذا في مؤسسة بريد ابعزائر  . برتل)الثافٓ في ابعزائر بعد قطاع البناء( القطاعات ابؼشغلة وأقواىا مسابنة في النمو

للمؤسسات يقدـ خدمات أساسية يستَ أكبر سيولة مالية في البلبد و كمرفق عمومي   مكانة مركزيةقطاع ال
 بؼختلف فئات المجتمع. و 

 ،ابعودة ىي من أكثر ما بودد قرار الشراء ثبت أفلو أبنية خاصة، فقد  مفهوـلخدمة ابؼدركة لودة ابع
ابغصة و  ، التكلفة، الربحيةائن، ولاء الزبائن، السلوؾ الشرائيوىي تؤثر على أىم ابؼؤشرات لأي مؤسسة: رضا الزب

بموذج بهعلو في صلب أي التسويقية شبكة من ابؼفاىيم ىذه الابؼدركة في مركز ابعودة مفهوـ السوقية. موقع 
 للدراسات التي تعتٍ بهذه ابؼفاىيم المجاورة. - اولو جانبي - اموضوعوبالتافِ  متكامل لفهم سلوؾ ابؼستهلك

ة العوامل قياس ابعودة بيكن استغلببؽا باستخداـ الأدوات الإحصائية من أجل معرف فيالبيانات المجمعة 
ومعافَ للفروع الناجحة أو  افَ للزبوف الراضي أو غتَ الراضيوبرديد مع بؼؤثرة على تقييم الزبائن للخدمةالدبيغرافية ا

خدمات ابؼؤسسة أو الفاشلة في ابغصوؿ على تقييم عاؿ بػدماتها من قبل زبائنها. ىذا التحليل بيكن أف يشمل 
 بعينها أو بؾموعات معينة من ابػدمات. 

اختبار ملبئمة الأبعاد الكلبسيكية للبيئة المحلية ىو من أحدث ابؼواضيع، فقد بدأ يظهر أف استتَاد 
مقاييس جاىزة لاستخدامها في بيئة بـتلفة اقتصاديا وثقافيا أمر بؿفوؼ بابؼخاطر. في السنوات الأختَة بدأت 

                                                                    
1
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يظهر أف الاختلبؼ و  ي اىتماـ الباحثتُمسألة تأثتَ اختلبؼ الثقافات على الاستجابة بؼقاييس ابعودة تستًع
في دراسة مقارنة على الصتُ، كوريا ابعنوبية والياباف، على سبيل ابؼثاؿ، موجود حتى بتُ بلداف من نفس الثقافة. 

 تنتمي إفُ نفس الثقافة الكنفوشيةتوصل الباحثوف إفُ تأكيد ىذه الفرضية رغم أف البلداف الثلبثة 
1. 

ربط القياس ابؼوضوعي بقياس ابعودة ابؼدركة لو أبنية بالغة في صياغة استًاتيجية برستُ ابعودة بحسب 
أولويات صحيحة، تركز على الأبعاد الأكثر تأثتَا على ابعودة ابؼدركة. ذلك أنو من الصعب العمل على برستُ 

 ات جودة ابػدمة بحسب أبنيتها النسبية. ابعودة في بصيع أبعادىا دفعة واحدة ومن غتَ الناجع عدـ ترتيب بؿدد

 البحثوميدان . أسباب اختيار موضوع 8
 الوقت من أبرز التحديات التي يواجهها المجتمع بعزائري فيكوف يقد الرداءة ومكافحة تثبيت ابعودة 

 نااختيار فثقافة الإتقاف والبحث عن الأحسن ىي أحد أىم الركائز في أي نهضة.  ؛ابغافِ، بل من مدة طويلة
في الذي بدأناه  سار العلمي السابقابؼاستمرارية لأسباب شخصية مرتبطة بوضوع وميداف البحث يأتي أيضا بؼ

حيث ، أيضا استمرارا للمسار ابؼهتٍالتي كانت عن القياس ابؼوضوعي بعودة ابػدمة البريدية، و رسالة ابؼاجستتَ 
 قسم ابعودة. كرئيس لاف  لعدة سنوات جزء منها ك مؤسسة بريد ابعزائرفي  تعمل

 البحثمجال حدود  .9
القياس الذاتي للخدمة: كيفية ربطو بالسياؽ المحلي وبالقياس ابؼوضوعي. يهدؼ ىذا البحث لدراسة 

لسياؽ ها لتملبئممن حيث  (RATER)للجودة ابؼدركة للخدمة اختبار المحددات ابػمس الكلبسيكية عمليا، تم أولا 
مسألة  نافي ابؼرحلة الأختَة من البحث درسخاص بابػدمة في "بريد ابعزائر".  تطوير مقياسقمنا بومن ثم  ابعزائري

 . ربط القياس الذاتي والقياس ابؼوضوعي من خلبؿ تطبيق خطوات بؿددة على ابػدمة البريدية

ؿ السياؽ ابعزائري عامة من خلباؿ البحث يعتٌ بالدرجة الأوفُ بابػدمة البريدية ولكنو يطرؽ أيضا بؾ
. الفندقة، ابؼكتبات ابعامعية وخدمة ابغالة ابؼيدانيةالدراسات ابؼيدانية التي بست في ثلبث قطاعات خدمية أخرى: 

يبقى التساؤؿ عن يعطي نتائج البحث تعميمية أكبر على ابػدمات ابؼوجهة للجمهور، لكن تنوع ىذه القطاعات 
 عا.مشرو  بؼختلف القطاعات ابػدميةأربع قطاعات  مدى بسثيل

رغم أف التنوع الكبتَ في خدمات مؤسسة بريد ابعزائر يبرر دراسة خدمات بعينها، فإننا استهدفنا بفقرات 
وبدراسة ظاىرة الانتظار عموـ ابػدمات ابؼقدمة وإف فَ نفصل في كل منها على حدة. ينطبق ىذا أيضا  الاستبياف

 . التي قمنا بها في القطاعات الأخرىيدانية ابؼ اتدراسال على
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بذمع بتُ اختبار الأبعاد ابؼعروفة استخدمنا في بحثنا لمحددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري منهجية 
، فالعديد من الدراسات بذمع بتُ أبعاد  ليست نادرة الاستخداـالطريقة واستكشاؼ أبعاد جديدة. ىذه 

الاستفادة من بشار البحوث  بعمعها بتُ، وىي طريقة مرغوبة من قبل الباحث كلبسيكية وأخرى مستحدثة
قد تنتقد من طريقة ولكنها  ة أو القطاع أو ابػدمة ابؼستهدفة،السابقة والاجتهاد لإبداع أبعاد خاصة بابؼؤسس

 ابؽدؼ التأكيدي والاستكشافي في مقياس واحد. حيث مزاوجتها بتُ 

لى ابػدمة البريدية وفي جانب ع س ابؼوضوعيافي بؾاؿ ربط القياس الذاتي بالقي اقتصرت الدراسة ابؼيدانية
ىذا يعتٍ أف خدمات أخرى مثل . داخل ابؼكاتب البريدية الرئيسية الانتظار ظروؼبؿدد ىو ابعانب ابؼتعلق بددة و 

، وكذلك ابعوانب الأخرى في ابػدمة ع على الرصيد فَ تشملها الدراسةابػدمات عبر الانتًنت وابؽاتف كالاطلب
 جوانب من ابعودة الوظيفية مثل ابؼظهر وابغفاوة بالزبوف.  بعضبعة الشكاوى و أي ابعودة التقنية، جودة معا

ة في مستوى التنمية نبطس ولايات من الشرؽ ابعزائري، وىي ولايات متبايشمل النطاؽ ابعغرافي للبحث 
وفي الكثافة السكانية وابؼساحة وابؼناخ. ابؼقصود بهذا التنوع ابغصوؿ عل تعميمية أكبر لنتائج البحث لكننا فَ 

من كل بعمع البيانات نهدؼ للمقارنة بتُ الولايات من حيث مستوى ابعودة لأف حجم العينة والنطاؽ الزمتٍ 
قد أوضحنا في كل و  النطاؽ الزمتٍ العاـ توزع على سنوات البحث ها.ولاية لا يكفي لتمثيل مستوى ابعودة في

 في موضعها من البحث. دراسة ميدانية حدودىا الزمنية

 في مكاتب البريدطارؼ ابؼتعطلبت شبكة اتصاؿ  رصدكانت في التي صادفتنا  أكثر صعوبات البحث 
لأف ابؼؤسسة لا بذمعها مباشرة من وثوقة منات بيا بكصل علىفَ قسنطينة و سيلة ابؼ بولاية تُرغم تربصتُ ميدانيو 

ىذه بذمع من ابؼكاتب بطريقة و  لتعطلبتها اتولايمن ال يةإحصائيات تقدير بابغواسيب التي تستَ الاتصاؿ وتكتفي 
 موثوقة.تقريبية لا تلبي حاجة البحث إفُ معلومات دقيقة و 
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 .تمهيد1
بزص ابؼنتج النهائي وكيفية منع  بؿدودةنظرة  من ؛كبتَة  تنقلبعبر مراحل تطوره فكر ابعودة عرؼ 

إفُ فلسفة مراقبة العمليات الانتاجية نفسها بؼنع الأخطاء إفُ الوحدات غتَ ابؼطابقة من الوصوؿ إفُ الزبوف، إفُ 
مع التًكيز ، بؿطات تطور فكر ابعودةفي ىذا الفصل نعرض نبذة عن . عماؿفي الأمنهجية شاملة للئدارة وفلسفة 

 على الابذاىات ابغديثة التي برزت في نهاية القرف ابؼاضي ومطلع القرف ابغافِ. 

الأمريكية واليابانية، الأوفُ لأنها بسثل ابػلفية التي ولدت أساسيتتُ؛ بذربتتُ تبرز  فكر وبفارسة ابعودةفي 
 منهجية عند نتوقف أيضا  .لذي عرفت بوابؼيدافٓ االثانية للنجاح و  فيها أفكار أعلبـ ابعودة والإدارة ابغديثة

 باعتبارىا أحدث منهجية أثبتت بقاحها.الابكرافات الستة 

في ل نفصابعودة الذاتية للخدمة، ثم  قياسلالأساس ابؼفاىيمي بعودة ابػدمة و  في مرحلة ثانية نعرض
والبدائل ابؼتوفرة. في عرضنا لقياسها الكلبسيكية النماذج والطرؽ العملية لانتقادات والتحفظات التي وردت على ا

تأثتَ العامل الثقافي وىي اىتماـ الباحثتُ في الفتًة الأختَة  من حيزابؽذا ابؼبحث سوؼ نطرؽ مسألة مهمة أخذت 
الأختَ نتطرؽ لقياس في ة تلك النماذج الكلبسيكية للسياؽ الاقتصادي والثقافي لبلداننا. وما يعنيو بالنسبة بؼلبئم

 ابعودة ابؼوضوعية للخدمة باستخداـ نظرية صفوؼ الانتظار.

  



 وطرؽ قياسها في القطاع ابػدمي ودة ابعالفصل الثافٓ:    

  29 

 

 الجودةوممارسة تطور فار نظرة على . 2
بتُ الصلة ظهر يذلك ف ؛حوصلة فكر ابعودةعند ابؼدخل التاربىي  الكتابستخدـ غالبا ما يلسبب وجيو 

 .عموما بالابذاه السائد في الفكر الإداريو  العاـالسياؽ و  اتبابؼمارس الأفكار ويربطابؼختلفة ارات تيال

على درجات عالية من  تشهد هامنلنا الصروح التي بقيت ف ،نفسها تاريخ ابعودة ىو تاريخ ابغضارات
أعداد كبتَة من التحكم في ، ما كاف بيكن لولاىا على قدر كبتَ من التعقيدإدارية ظم نعلى و  والتحكمالإتقاف 

 غتَ أننا نكتفي بنبذة عن التاريخ ابغديث نسبيا.تنظيما وبذنيدا وبسوينا.  عاملةالقوة ال

. 1منتجاتو جودةعلى هو من يقوـ بالرقابة ف ،ابغرفياسم ستمد من ي  ابؼنتج ضماف جودة  لفتًة طويلة ظل
 وف بهازموإجراءات بؿددة للعمل يلت اطرقبؽم ضع تربا و ابغرفيتُ في أ اتابرادكانت   في القرف الثالث عشر ميلبدي

في نهاية القرف التاسع عشر، الثورة الصناعية  مع قدوـبختم يظهر مصدرىا. تدمغ كانت الوحدات عالية ابعودة و 
تنامي  2بدأت عملية التحكم في ابعودة تنفصل عن العملية الانتاجية، وبذلك بروؿ ابغرفي إفُ عامل في ابؼعمل

ىذا التحوؿ كاف أساس التطور السريع الذي عرفتو الصناعة والرقابة  انفصاؿ ابؼلكية عن العملية الانتاجية ابؼباشرة.
 على ابعودة معها خلبؿ القرف العشرين. 

 المدرسة الالاسياية في. الجودة 2-1

 تايلورفي الولايات ابؼتحدة مع حركة التنظيم العلمي للعمل لعرؼ تطورا كبتَا  رقابة على ابؼنتجاتالنظاـ 
(Frederick Winston Taylor, 1856–1915) . من خلبؿ دراسة بشكل عاـ زيادة الفعالية ىذه ابغركة كاف ىدؼ

. فكرة دراسة حركة العامل وقياسو زمنيا وتقسيمو إفُ حركات متكررة لزيادة الفعالية وجدت وتقسيمو وقياس العمل
جعل من تقسيم  تايلور، لكن   (James Watt, Charles Babbage)لدى مهندستُ بريطانيتُ وأمريكيتُ  تايلورقبل 

عن  وأف أي عامل بيكنث يؤكد ، حيالعمل والتخصص علما قائما بذاتو، كما جاء في كتابو "مبادئ علم الإدارة"
  .3طريق التخصص أف بهيد عملو إذا تم انتقاؤه للمنصب بطريقة علمية، وتم تدريبو التدريب اللبزـ

فعالية ادة العامل على السواء، الأوؿ بزيرب العمل و مصلحة  تايلورالتقسيم العلمي للعمل بىدـ حسب 
ة أداف الكثتَوف نظريرغم ذلك  .ائةبابؼ 100وحتى بابؼائة  30بزيادة الأجر ب  وأوصى، جرالأوالثافٓ بزيادة العمل 
تطبيقات  1911تستعبد العامل للآلة ولرب العمل، وأداف بؾلس الشيوخ في الولايات ابؼتحدة سنة بأنها  تايلور

                                                                    
 .24، عماف، الأردف، ص (، إدارة ابعودة الشاملة، دار اليازوري5005الطائي رعد عبد الله وقدادة عيسى، ) 1

2 
Boyer Luc et Equilbey Noël (2003). Organisation : théorie et application, Edition d'organisation, Paris, France. 

42-46. 
3
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 ،وفرنسا خاصة أورباؿ إفُ انتقاستمر بالا تايلورفكر لكن  .إفُ منع القياس الزمتٍ بغركة العماؿالأمر ووصل  تايلور
 . 1، كما استخدـ في ابغربتُ العابؼيتتُ في ابؼعامل ابغربيةولقي استخدامو التشجيع

، رغم أف فكرة بساط الإنتاجو  (Ford)فورد دوف ذكر ابؼدرسة الكلبسيكية في الإدارة لا بيكن ابغديث عن 
في  (Ford T)سيارتو وبالتافِ بزفيض التكلفة بدا يسمح بجعل  زيادة إنتاجية العاملفورد بالدرجة الأوفُ ىو قصد 

بدلا من اجتماع بؾموعة من العماؿ على تركيب السيارة، استلهم فورد من مسلخ في  متناوؿ الطبقة ابؼتوسطة.
قة لطري، فمكنتو ىذه التقليل الوقت وابعهد شيكاغو فكرة تثبيت مواقع أدوات العمل والعاملتُ ونقل ابؼنتج بينهم

اؼ بعدا ، غتَ أنو أضتايلورامتدادا لأفكار كانت  أفكار فوردرة إفُ النصف تقريبا. امن بزفيض زمن إنتاج السي
إنتاجو بأعداد كبتَة من أجل بزفيض تكلفة الوحدة، وفي الوقت نفسو رفع أجور جديدا ىو تنميط ابؼنتج و 

 العاملتُ ليتمكنوا من شرائو. 

تأسست وظيفة ابعودة في ابؼؤسسة للقياـ بالرقابة البعدية على  1920إفُ  1900من ىذه ابؼرحلة في 
عن العملية الانتاجية واستقلت مراقبة ابعودة ، لتفتيشتقريبا مرادفا لكانت بعودة في ىذه ابغقبة  ا. ابؼنتجات ابعاىزة

لفرز ابؼنتجات بحثا ماسة إذ كانت ابغاجة ، 2إفُ مشرفتُ متخصصتُ تالبحتة )العاملتُ وابؼشرفتُ عليهم(، وأوكل
 . 3عن الوحدات التي لا يرغب ابؼصنع أف تصل إفُ ابؼستهلك

 بة الإحصائية للجودةاقر . ال2-2

، وكاف بؽا 1926في  ة الإحصائية للجودةبابؼبادئ الأولية للمراق   (Walter A. Shewhart)شيوارتأدخل 
الأمريكية   (Westrn Union)واستًف يونتُ شركةولدت الفكرة في الأثر الكبتَ في فكر وبفارسة ابعودة بعد ذلك. 

بؿطة كهربائية جديدة، بنت ، ىذه الشركة (Bell)التي كانت الفرع الصناعي لشركة بيل التي كاف يعمل بها شيورت و 
واجهة الأمر، زادت الشركة من عدد ابؼراقبتُ، بؼالأعطاؿ في القطع ابؼكونة بؽا. كثرة لكن تشغيلها فَ ينجح بسبب  

دراسة رت على فكرة الانتقاؿ من او ذلك أكد شيجهة بؼوا. ار عددىم أكبر من عدد العاملتُ ابؼنتجتُحتى ص
، وىي الفكرة التي ة الإنتاجية نفسها لتقليص التالفـ الأساليب الإحصائية لدراسة العملياالتالف إفُ استخد

أيضا أداة أخرى شيوارت ينسب ل. (Statistical Quality Control) أصبحت أساس الرقابة الإحصائية على ابعودة
، أصدر توصية باستخداـ طريقة لكشف أسباب التالف، وىي ابؼعروفة (Hawthorne)في شركة أخرى مهمة، ف

 الذي كاف لو الأثر الكبتَ على أدبيات مراقبة ابعودة.  (Shewhart Chart) 4الآف بدخطط شيوارت

                                                                    
1
 Boyer et al. (2003). Op. cit. p. 45. 

 .51ابعودة الشاملة ومتطلبات الإيزو، دار الثقافة للنشر والتوزيع، بتَوت. ص  (، إدارة5002علوف قاسم نايف، ) 2
3
 Fisher N. I. and Nair V. N. (2009). Quality management and quality practice: Perspectives on their history and 

their future. Appl. Stochastic Models Bus. Ind. Wiley InterScience, 25, 1–28. Retrieved Jan. 16-2009 from 

http://www.interscience.wiley.com,. 
4
 Fisher N. I. and Nair V. N. (2009). ibid. 
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 .Joseph M)، وابؼهندس جوراف  (W. Edward Deming)نج وتلميذيو الفيزيائي دابيي أدى عمل شيوارت

Juran)  حكومة الولايات ابؼتحدة ابؼساعدة في ضبط إفُ أف تطلب منها لشركة التي كانو فيها لفي نظاـ ابعودة
 اىتماـة، تركز عل الصناعة أكثر كفاءفي سعيهم بع اندلعت ابغرب العابؼية الثانية. اابعودة في ابؼعامل ابغربية عندم

تفتيش ابؼخرجات لكشف بالعملية الإنتاجية نفسها بدؿ الاكتفاء ، أي على نتاجخط الاىؤلاء الثلبثة على 
 الوحدات غتَ ابؼطابقة. 

مثل العينات وعينات القبوؿ  ،منهج الرقابة الإحصائية على ابعودة مكن باستخداـ أساليب إحصائية
في النصف الثافٓ من  .للمنتجات تغاء عن الفحص الشاملمن برقيق وفورات مهمة بالاس، "رتابـطط شيو "و

على يد أرموند فيجنباوـ  (Total Quality Control)ات ظهر مصطلح الرقابة الشاملة على ابعودة يابػمسين
(Armand Feigenbaum)  د في ىذا ابؼنهج على الوقاية من الأخطاء أك. فيجنباوـ 1956في إحدى مقالاتو عاـ

ضرورة أف تبتٌ ابعودة في مرحلة التصميم، وعلى الاىتماـ بابؼوردين والنظر إفُ العملية  ىوعلبدؿ تصحيحها، 
التي نادى بها في مطلع الستينات ظهرت فكرة حلقات ابعودة الإنتاجية كنظاـ متكامل يبدأ بالعميل وينتهي بو. 

(Kaoro Ishikawa)إيشيكاوا في الياباف  كاورو  1962في 
1 .  

 اليابانية . التجربة2-3

قصة ابعودة في ىو  ،ابغديث عن فكر ابعودة في القرف العشرين بويل إفُ فصل خاص يستوقف ابؼتأمل
نص عقد استسلبـ الياباف لقوات ابغلفاء في نهاية ابغرب العابؼية الثانية على مساعدة الولايات ابؼتحدة  .الياباف

نقلب عن قصة بدأ ابعودة في الياباف  2يسرد فيشر ونتَ تفكيك تسلح البلبد مع إعادة بناء اقتصاده. فيالياباف 
 ابؼلهمة. تجربة ، وعنهما نلخص ىذه ال(Sarasohn)ساراسوف ىومر ،رائدىا

بإيعاز ، 1946في  ،من الولايات ابؼتحدة إفُ الياباف ،يابافٓانتقل ساراسوف، وىو مهندس إلكتًونيات  
القائد الأعلى لقوات ابغلفاء. كاف ابؽدؼ إنشاء  ،(Douglas MacArthur)ابعنراؿ الأمريكي دوقلس ماؾ آرثر من 

للبتصالات  في البداية ىيئة أنشأحددتها القيادة العسكرية للحلفاء، ففي الياباف بشروط مدنية صناعة اتصالات 
أنشأ  1948في . (Ishikawa)بقيادة إيشيكاوا  (JUSE)للعلماء والفنيتُ اليابانيتُ  بؼدنية، وبعدىا مباشرة أنشأ ابرادا

الاتصالات مؤبسر  (Protzman)أنشأ ساراسوف وبروتزماف  1949في و  ،لدراسة الرقابة الإحصائية للجودةالابراد بعنة 
وعكفا على تأليف مرجع  فى فندؽ في أوزاكا،شهر لباستطلبع حاجات الشركات، ومن ثم أقاما  ءاوبدابؼدنية، 

الشؤوف  قسمرغم معارضة  ؤبسرعن مبادئ الإدارة الصناعية. في نفس السنة أمر ابعنراؿ آرثر بانطلبؽ أعماؿ ابؼ
شرؼ على بـتلف أوجو الاقتصاد والصناعة في يكاف   الذي (Economic Scientific Section)الاقتصادية العلمية 

                                                                    
 .30(، مرجع سابق، ص 5005الطائي رعد عبد الله وقدادة عيسى، ) 1

2
 Fisher N. I. and Nair V. N. (2009). Op. cit. 
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بهعل بوفز إنتاجية صناعتهم بدا  قدخلفية أف تعليم اليابانيتُ الإدارة ابغديثة  الياباف. معارضة ىذه ابؽيئة كاف على
بحضور  ؤبسرعلى الشركات الأمريكية فيما بعد أف يكوف بؽا موضع قدـ في الياباف. إنطلقت أشغاؿ ابؼمن الصعب 

أياـ في  ةساعات يوميا لأربع 4رؤساء ابؼؤسسات الكبرى وحدىم بدوف السماح بالنيابة. كانت ابغصص 
فَ يكن  ،أسابيع يةالأسبوع، وفي نهاية كل يوـ كاف يطلب من ابغضور إبقاز واجبات منزلية. استمرت الدراسة بشان

 12ىناؾ امتحاف في نهاية الدراسة، ولكن ابؼشاركتُ أخبروا أنهم سيقيموف على أساس نتائج مؤسساتهم بعد 
بالتطبيق أيضا على أف مادة التكوين بهب أف تعتٌ  - (JUSE)بعكس تيار في  –كاف ساراسوف مصرا شهرا.  

في ابغرب فقط لتفوقها في الولايات ابؼتحدة العملي للتقنيات الإحصائية والأساليب الإدارية، ففي رأيو فَ تنتصر 
ابة لرقأنشأ ساراسوف وزميلو بـبر ا 1949في ستباقا لابذاه ابعودة الشاملة. اىذه الرؤية . يعتبر البعض الرياضيات

مع رؤساء الشركات الكبرى، مع زيارات لدابيبنج متكررة ابتداء من  ؤبسر، واستمر عمل ابؼعلى ابؼنتجات الإلكتًونية
جوراف نشر  1951في و يابافٓ،  5100بعد ذلك من قبل اليابانيتُ أنفسهم لأكثر من  ؤبسرمادة ابؼدرست . 1950

تقل . جوراف انبعد ذلك ، وروج لو دبيينج في الياباف (Quality Control Handbook)عن التحكم في ابعودة  وكتاب
وأبدع ت ابعودة منها خاصة خارطة شيوارت، بعد ذلك شاع استخداـ أدوا، و 1954ىو نفسو إفُ الياباف في 
ابعودة في السبعينيات، وزادت حصتهم من  روادا فيأصبح اليابانيوف في مطلع الستينات. اليابانيوف حلقات ابعودة 

كاف الرد في الولايات ابؼتحدة طاغيا، فح تفوؽ الصناعة اليابانية ات أصبيفي الثمانينة، و الأوربياؽ الأمريكية و الأسو 
 بدحاولات لتقليد الأساليب اليابانية أحيانا وبإبداع أساليب جديدة أكثر شمولية أحيانا أخرى. بشكل خاص 

علم من يتل ءبرياكالو  شعور ابؽزبية والإحباطيتغلب على  ابؾتمعىذه التجربة يظهر تفاصيل التعمق في 
متعلم إفُ أستاذ من ، و عظمىقوة اقتصادية إفُ بعد ابغرب حوؿ من بلد يعتمد على ابؼساعدات عدو الأمس ويت
، ابؼواظبة التواضع و . 1وملهم للآخرين التي أظهرىا رؤساء ابؼؤسسات اليابانية للجلوس والتعلم الوقت اللبزـ

ليس فقط للكوادر ، التغيتَفي عملية أولا التكوين والاعتماد على  2العالية أين ما وجدت استخداـ الكفاءاتو 
من العلبمات  ، كانت علبمات فارقة في ىذه التجربة.الوسطى وابؼهندستُ ولكن لرؤساء ابؼؤسسات أنفسهم

عبرة أخرى تستلهم من . في قيادة جهود ابعودة فنيتُ اليابانيتُدور ابراد العلماء والالفارقة في ىذه التجربة أيضا 
والسلوكات التجربة اليابانية، وىي عدـ السعي فقط وراء العلوـ المجردة، وضرورة التًكيز على التطبيقات ابؼيدانية 

  والعادات الصحيحة.

زبية قد وصل كاف قبل ابؽ  ياباففالعن واقع بلداننا، أوجو الاختلبؼ من ابؼهم إدراؾ التجربة اليابانية في 
يعتٍ أف الأسس ابؼعرفية وىذا إفُ درجة عالية من التقدـ ابغضاري والتكنولوجي مكنتو من بناء أسطوؿ بحري كبتَ، 

 والثقافية في المجتمع كانت موجودة وجاىزة لتؤدي دورىا في إعادة بعث البلبد. 

                                                                    
 برنابؾا عن التجربة اليابانية بعنواف: إذا استطاع الياباف بؼاذا لا نستطيع؟ 0650في الأمريكية  CBSعرضت قناة  1
  إستلهم اليابانيوف من بذارب أروبية أيضا، وكانت ىناؾ زيارات من اليابانيتُ بؼؤسسات أروبية عرفت بتحقيق جودة عالية. 2
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  . الجودة الشاملة2-4

، فبعد عشريات من الازدىار السهل من الثمانينات بتداءا يةالغربمكانا مركزيا في ابؼؤسسة أخذت ابعودة 
انتهت فتًة . جاءت السبعينيات بأزمة الطاقة وانكفاء الطلبالتي تلت ابغرب العابؼية الثانية، خلبؿ العشريات 
سوؽ العرض، حيث ابعودة ىي ، وبرز بقاح ابؼؤسساتاستمرار و  تسهلفرة الطلب حيث و "الثلبثتُ الذىبية"

من جهة أخرى آتت جهود ابعودة في الياباف بشارىا، وغزت ابؼنتجات اليابانية، خاصة . لقرار الشراءالمحفز 
السيارات وابؼنتجات الإلكتًونية، الأسواؽ الأوربية والأمريكية، واكتشف ابؼستهلك الغربي فيها موثوقيتها. في ىذه 

 .دواتالأنهجيات و من ابؼة دعدلذلك بؾموعة متالكتاب وجد أو  ،تزايد الاىتماـ بابعودةالظروؼ 

بعد التحكم في الإدارة وبرزت ابغاجة إفُ أفكار جديدة. ىزت ثقة ابؼستَين في طرقهم الثمانينات أزمة 
ومنهجية  (Just-In-Time manufacturing)التصنيع في الوقت إذف أفكار أخرى: الإحصائي في العمليات، جاءت 

توفتَ حلوؿ التقتٍ العملي، فقد رغب دعاتها في  عليها ابعانب بعض ىذه ابؼنهجيات غلب. (Kaizen)كايزف 
عملية سهلة بؼؤسسات تسعى وراء حلوؿ سريعة. في النصف الثافٓ من الثمانينيات بدأ يظهر في الولايات ابؼتحدة 

ظهرت كتابات تدعو للعودة إفُ الأصل؛ الإنساف، سسة. أف ابعودة بحاجة إفُ منهجية شاملة لكل أنشطة ابؼؤ 
بالتميز" لتوما بيتًز ونانسي "الشغف لقائد، العامل والزبوف. أفضل كتاب يلخص ىذه النزعة قد يكوف  كتاب ا

بيعت منو بطس ملبيتُ نسخة وترجم يظهر بقاح ىذا الكتاب مدى تقبل الأفكار التي تضمنها، فقد  .1أوستن
خصها عنواف أحد فصوؿ الكتاب: "ابعودة لغة. الرسالة الأساسية لكتاب توما ونانسي في بؾاؿ ابعودة يل 15إفُ 

إف فَ يتوفر الشغف  التي طورت في فكر ابعودة لا تكفيأف كل الأدوات الكاتباف يؤكد و  ،تقنية"بؾرد ليست 
بات واضحا ضرورة ابؼزاوجة تنامى إذف الشعور بأبنية البعد الإنسافٓ في الإدارة و . 2الإنسافٓ بدا ىو متقن وبصيل

ة وابؼدرسة الإنسانية والاجتماعية؛ ابؼنظمة ىي نظاـ ولكن على عكس ابؼدرسة العلمية، لا بتُ ابؼدرسة العلمي
لنظاـ، وإبما يشارؾ ويساىم فيو، ففي تصميم وإنشاء النظم وابؽياكل يتعتُ ويتلبءـ مع االفرد يفتًض أف بىضع 

تحفيز ابؼبادرة لديهم، فابؼنظمة ىي أخذ اىتمامات العاملتُ بعتُ الاعتبار، وترؾ بؾاؿ بؼشاركتهم في صنع القرار ل
 .3نظاـ للتفاعل الثقافي وليس فقط سلسلة من ابؼهاـ والقواعد والقوانتُ

كل أنشطة أيضا شمولية  و الشمولية للجودة عنت إذف تضافر ابعميع: إدارة وموظفتُ وأعواف، فلسفة ال
ىو أداء كل شيء في الوقت  ابؽدؼ .يعابؼؤسسة منذ برديد حاجات الزبوف وتصميم ابؼنتج إفُ خدمات ما بعد الب

                                                                    
1
 Thomas Peters J. and Austin K. Nancy, (1985). La Passion de l'excellence, traduction: Dominique Dill, 

InterEdition, Paris. 
2
 Thomas P. J. and Austin K. N., (1985). ibid. p. 124. 

3 
Draghici Mihai and Petcu Andreea Jenica, (2010). TQM and Six Sigma – the Role and Impact on Service 

Organization, The Romanian Economic Journal, 36(6), 123 – 136. 
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وبالشكل الصحيح من البداية، أي بذنب الأخطاء وعدـ ابؼطابقة، بذنب العمل ابؼكرر والعمل الذي لا يضيف 
 :1قيمة؛ ومن جهة أخرى التحستُ ابؼستمر للوضع ابغافِ من أجل

 إرضاء الزبوف بجعل ابؼنتجات أو ابػدمات تلبي حاجاتو،  -

 بتمكينها من تطوير وتلبية توقعات ابؼسابنتُ والشركاء. إرضاء ابؼؤسسة -

ابؼكونات الأساسية للجودة الشاملة بزتلف من كاتب لآخر، لكن ىناؾ شبو اتفاؽ عاـ على بؾموعة من 
إدارة دور القيادة، بزطيط ابعودة، الإدارة بابغقائق والبيانات، التحستُ ابؼستمر، دور ابؼبادئ: التوجو بالزبوف، 

العمل في فرؽ والاتصاؿ، التعلم، إدارة العمليات، التنسيق مع ابؼوردين والتدريب و  إشراؾ ابعميعبد البشرية ابؼوار 
  .2والوعي بالشؤوف الاجتماعية والبيئية

بدأت ابغكومات الغربية تعمل على تشجيع وتنظيم توجو ابؼؤسسات بكو ابعودة  الدوؿ،على مستوى 
إدارة ريقاف، وبرت إشراؼ وزير بذارتو بالدريج ظل  الأمريكية مثلب فيوابعودة الشاملة، فعملت ابغكومة 

(Malcolm Baldrige) على بضلة وطنية بظيت بابظو ودارت حوؿ بؾموعة كبتَة من القواعد التي تهدؼ لإشراؾ كل ،
للمؤسسة. إلتزاـ العاملتُ بابؼؤسسة. قبل ىذا كانت جهود ابعودة موجهة بدختصتُ كثتَا ما بذاىلتهم الإدارة العليا 

معايتَ بالدريج كاف يفضي إفُ شهادة، وللحصوؿ عليها كاف على ابؼؤسسة تقدفٔ طلب مفصل مدعم بحزمة من 
الوثائق قبل أف بوضر بـتصتُ من البرنامج للتحقق من أقواؿ ابؼؤسسة. في نهاية الثمانينات استلمت ثلبث 

ق ىذه ابعائزة بعد ذلك لأسباب عدة؛ بعض . خفت بري3مؤسسات ىذه ابعائزة من يد الرئيس الأمريكي
ابؼؤسسات التي رأت في ابغصوؿ على ابعائزة غاية في حد ذاتها حرصت على بذهيز الوثائق أكثر من حرصها على 

ت قد برزت ابعودة نفسها، وعادت للعادات القدبية بعد ابغصوؿ على ابعائزة، لكن فكرة شمولية ابعودة كان
   ة.للوجود كاستًتيجية جديد

ابؼتقدـ اىتماـ ابغكومات بابعودة ىو أيضا اىتماـ مقدـ خدمة بأدائو؛ العديد من ابغكومات من العافَ 
ابزذت أىداؼ متعددة: برستُ ابػدمة  .4في الأداء ابغكومي وابػدمة العمومية أطلقت بضلبت للجودةوالنامي 

في  بؿاربة الفساد ...و العمومية، برستُ الاتصاؿ مع ابؼواطن، بزفيض البتَوقراطية، زيادة فعالية الأجهزة ابغكومية 
أطلقت الكويت وفي العافَ العربي ، "2020 بظي "استًاتيجيةالعافَ الإسلبمي برزت التجربة ابؼاليزية ببرنامج طموح 

                                                                    
1
 Boyer Luc et Equilbey Noêl (2003). Op. cit. p. 297. 

2
Tari J. J. (2005). Components of successful total quality management, in Draghici Mihai and Petcu Andreea 

Jenica, (2010). Op. cit. 
3
 Eckes George (2006). Objectif Six Sigma, Révolution dans la qualité, traduit de l'anglais par Michel Le Séac'h, 

Village Mondial, Pearson Education, Paris. p. 20. 
ولاتية؛ في بريطانيا، أطلقت بضلة لتحستُ ابػدمة برنامج كلينتن وقور في الولايات ابؼتحدة لتحديث فلسفة الإدارة ابغكومية بإدخاؿ فكر ابؼقامن ذلك  4

 روف". العمومية في الشرطة، الصحة والتعليم، في سنغفورة أطلقت بضلة شاملة لتحستُ ابػدمة العمومية بظيت "ابػدمة العمومية للقرف الواحد وعش
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وكاف من أبرز ما تضمنو من إجراءات إنشاء  ،لتحستُ ابػدمة في الوكالات العمومية  1995ابؾا منذ مثلب برن
 .1للمعلومات في كل مدينة لتحستُ التواصل مع ابؼواطنتُ وبؿاربة البتَوقراطية كزمرا 

ذا الفكر بدأت نقلة كبتَة في فكر ابعودة تنم مرة أخرى عن نضج ىتها نهايفتًة الثمانينات وخاصة في في 
واستقلبلو عن الأسس التي وضعها البناة الأوائل شيوارت ودبينج وجوراف. بسثلت ىذه النقلة في صدور معايتَ 

 تزايد الاىتماـ بهذه ابؼعايتَ في كل العافَ. و  موحدة عن ابؼنظمة العابؼية للمعايتَ لإدارة نظم ابعودة في ابؼؤسسات

 ضمان الجودة والإيزو. 2-5

2الدولية للمعايتَ  أنشئت ابؼنظمة
(ISO)  ثم لقرف لاستئناؼ حركة ابؼعتَة التي بدأت مع مطلع ا 1949في

أصدرت ابؼنظمة منذ مطلع ابػمسينات مئات ابؼعايتَ التقنية في الاتصالات توقفت خلبؿ ابغرب العابؼية. 
، في وقت زادت فيو عامةيتَ للجودة بصفة اوضع معإفُ أف تقرر الأمن وغتَىا، فكانت معايتَ خاصة، والصناعة و 

 التجارة الدولية ابغاجة إفُ معايتَ موحدة في ىذا المجاؿ. 

شبكة واسعة من الشركات متعددة في  وبذسدت فتًة تنامت فيها العوبؼةنهاية القرف ابؼاضي كانت 
من كاف لابد ، فركات أف تضمن جودة منتجات فروعهاأرادت ىذه الش. ابعنسيات في بؾاؿ الإنتاج والتوزيع

ىذا التعامل مع موردين قادرين على توفتَ ابؼواد ابؼطلوبة بانتظاـ  تطلبضماف جودة ابؼدخلبت وانتظامها، و 
تفتيش ابؼواد قبل نبع ىذا ابغرص على جودة ابؼدخلبت من التكلفة الكبتَة ل ابعودة في كل مرة.وبذات 

إرجاع ابؼواد والطلبيات غتَ ابؼوافقة للمعايتَ  ومن ثقل ابؼراسلبت والإجراءات الإدارية التي يتطلبهااستخدامها، 
من خلبؿ الوحدات كبتَ تسرب ابؼواد غتَ ابؼوافقة للعملية الإنتاجية في ىدر   ، يتسببمن جهة أخرىابؼطلوبة. 

تكاليف  نتجتىذه الوحدات إفُ ابؼستهلك  ابؼنتجة غتَ ابؼوافقة، وتكلفة إضافية للتفتيش البعدي، وإذا وصلت
  صورة ابؼؤسسة.تز قد تهأخرى و 

ة ودابععمليات مراجعة دورية لنظاـ  منكاف لا بد  يها،موردللوثوؽ بجودة ما تستلمو ابؼؤسسة من 
. بسيز ىذا النظاـ لضماف ابعودة بالثقل نفسهايعتمد على منظومة معايتَ تقبلها أو بزتارىا ابؼؤسسة لديهم، نظاـ 

أحيانا أف يلبي أكثر من نظاـ جودة واحد إذا كاف يورد لأكثر الواحد الشديد، فقد تطلب أف يكوف على ابؼورد 
تكلفة عالية لعمليات ابؼرجعة. في ىذه الظروؼ ظهرت ابغاجة لتوحيد على ذلك رتب ت و ،من مؤسسة واحدة

 معايتَ ابؼراجعة لتخفيف العبء على ابؼؤسسة وابؼورد على حد سواء.  

                                                                    
1 Jakka, Ateeq, A, (2004), Client-Quality Dimensions: Empirical Evidence from the Public Sector of the United 

Arab Emirates, Public Organization Review, 4, 239–257. 
2
International Standards Organisation. 
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لإعداد معايتَ في الإدارة وضماف ابعودة.  (TC 176)ة تقنية بعن 1976في  تَياابؼنظمة الدولية للمعأنشأت 
اختصت بابؼصطلحات التي  ISO 8402أصدرت النشرية  1986، وفي 1980إنتظم أوؿ لقاء بؽذه اللجنة في 

(vocabualry standard) عايتَ ابؼالمجموعة الأوفُ من أصدرت  1987في ، ثمISO 90001، والتي تألفت من: 

 ؛ISO 9000معايتَ توجيهية ابؼصطلحات و الأساسية و ابؼفاىيم  -

تتمايز عن بعضها  ،(ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003)معايتَ بؼتطلبات ضماف ابعودة  ثلبثة -
لا يشمل  ISO 9002ىو ابؼعيار الشامل، معيار  ISO 9001معيار  :البعض من حيث شموليتها

 لا يشمل أيضا ابػدمات البعدية، الشراء والتحكم في العمليات.   ISO 9003التصميم، ومعيار
 .ISO 9004معيار توجيهي لإدارة ابعودة  -

 .2008، وأختَا في 2000، في 1994في بؼزيد من الفعالية والكفاءة ىذه المجموعة صححت 

 :2بشانية مبادئ لنظاـ ابعودة ISO 9001نشرة تعتمد 

تفهم ابغاجات ابغالية وابؼستقبلية للزبوف وأف ترضي رغباتو التوجو بالزبوف: على ابؼنظمة اف  -
 وتتفوؽ على توقعاتو.

القيادة: على القيادة العليا وضع الغايات والتوجهات للمنظمة، و خلق مناخ يشجع على التزاـ  -
 وابلراط العاملتُ بأىداؼ ابؼنظمة.

بغقيقي لأي منظمة، والتزامهم الإشراؾ الفعاؿ للعاملتُ: الأفراد على كل ابؼستويات ىم الأساس ا -
 يسمح بوضع كفاءاتهم في فائدة ابؼنظمة.  

استخداـ مدخل العمليات: بيكن برقيق النتائج ابؼرغوبة بكفاءة أكبر عندما يستخدـ مدخل  -
 العمليات في النظر إفُ الأنشطة.   

لية وكفاءة ابؼنظمة الإدارة بددخل النظم: تعيتُ وفهم وإدارة العمليات ابؼرتبطة كنظاـ يسهم في فعا -
 في سعيها لتحقيق أىدافها.

 التحستُ ابؼستمر: التحستُ ابؼستمر للؤداء بهب أف يكوف دوما ىدؼ ابؼنظمة. -
   .ابزاذ القرارات بناءا على البيانات وابغقائق -
يد فرص خلق ز العلبقات ذات الفائدة ابؼتبادلة: وجود علبقات مربحة لكل من ابؼورد وابؼؤسسة ي -

 قبل الطرفتُ.القيمة من 

                                                                    
1
Juran M. Joseph and Goodfrey A. Blanton (1999). Juran’s Quality Handbook , 5

th
 edition, McGraw-Hill, USA. 

P. 11.1. 
2
Abdellali Bouzid (2010). Normes ISO 9001, ou ligne directrices EQUA pour l’enseignement supérieur, Actes 

du colloque international sur les enjeux de l’assurance qualité dans l’enseignement supérieur, 20 et 21 Nov. 

Consortium des Universités de l’Est, Université de Skikda. Algérie. 
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لئيزو وكسب شهاداتها شكل ابعودة ل بنظاـالاىتماـ ىذه ابؼبادئ ىي تقريبا مبادئ إدارة ابعودة الشاملة. 
حركة لا يزاؿ زبطها زاخرا، وىو يعبر عن حاجة حقيقية لكسب ثقة الزبوف والتحقق من قدرة ابؼورد على توفتَ 

ستخداـ معايتَ موحدة بظح بتخفيف تكاليف ابغصوؿ . اصفات ابؼوضوعة والآجاؿ المحددةالطلبيات حسب ابؼوا
. اليوـ ينشأ اىتماـ متصاعد بجوانب 1من أجل ابغصوؿ على ىذه الضمانة ابؼصادقة على نظم ضماف ابعودةعلى 

السوؽ ابؼفتوحة، ىناؾ حاجة متزايدة بؼعرفة مكونات ابؼنتج ومصدره، ظل  أمنية وصحية وبيئية في ابؼنتجات، وفي
 ابغاجة لضماف تسجيل كل ذلك.وبالتافِ 

 الجودةفار . أعلام 2-6

 .موبعض إسهاماتهنذكر فيما يلي أبرزىم ، أعلبـ كانت بؽم إسهامات فارقةفي فكر ابعودة برز 

 شيوارت نقل الاىتماـ من بعودة.الرقابة الإحصائية على اتاربىيا في طليعة كتاب وفيجنباوـ  يأتي شيوارت
. فكرة شيوارت ىي البحث الانتاجيةإفُ الاىتماـ بالعمليات  ،تالفةالوحدات ابؼنتجات لعزؿ العلى الرقابة البعدية 

، ولتحقيق ذلك استخدـ ما أسباب التباينعن أسباب التلف وابػلل في العمليات الإنتاجية من خلبؿ برليل 
لعمليات: التغاير ذي ابؼصدر بتُ نوعتُ من التغاير أو التباين في اشيوارت ميز يعرؼ اليوـ  "بدخطط شيوارت". 

بيكن أف يعتبر "طبيعيا" في أي عملية، والتغاير الذي يأتي من مصادر أو أسباب اير أصيل العشوائي، وىو تغ
الرقابة "في كتابو حوؿ  1931أفكار شيوارت بصعها في  الذي يتعتُ كشفو بدخطط الرقابة. وخاصة، وى

 . 2"ابؼنتجات ابؼصنعةالاقتصادية بعودة 

. حصل فابهنباوـ على الدكتوراه من (Armand V. Feigenbaum)كبار كتاب ابعودة أيضا فيجنباوـ من  
من الولايات ابؼتحدة، وكانت لو إسهامات منذ مطلع القرف العشرين في بؾاؿ الرقابة على ابعودة. في  MITمعهد 
على ضرورة إشراؾ ابعميع في فيجنباوـ أكد . مبادئ، تطبيقات وإدارة" :الرقابة على ابعودة"نشر كتابو  1951

في إحدى مقالاتو عاـ  (Total Quality Control)وإليو يعود مصطلح الرقابة الشاملة على ابعودة برستُ ابعودة، 
فيجنباوـ أكد  .عملية من ثلبث خطوات: قيادة ابعودة، تكنولوجيا ابعودة والتزاـ ابؼنظمةفيجنباوـ اقتًح  .1956

ى الوقاية من الأخطاء بدؿ تصحيحها، وعلى ضرورة أف تبتٌ ابعودة في مرحلة التصميم، وعلى في ىذا ابؼنهج عل
 الاىتماـ بابؼوردين والنظر إفُ العملية الإنتاجية كنظاـ متكامل يبدأ بالعميل وينتهي بو. 

لو على من بتُ كتاب وخبراء ابعودة، يعتبر الأمريكي دبيينج الأكثر تأثتَا وشهرة. عمل دبينج بعد حصو 
، ثم عمل مع مكتب الإحصاء (Western Electric) الدكتوراه في الفيزياء الرياضية مع شيوارت في شركة إلكتًونيات

                                                                    
بؼورد كاف على ابؼموف أف يقبل بدنظومة معايتَ خاصة بكل زبوف وبدراجعات تراقب تطبيقو. توحيد ابؼعايتَ بظح بالقضاء على ىذه التعددية بتُ ا 1

 وزبائنو.
2
Economic Control of Quality of Manufactured Product. 
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لتدريس الطرؽ الإحصائية لرؤساء ابؼؤسسات اليابانية. دبينج طور   ابػمسينات وزارة الزراعة، قبل أف يدعى فيفي
ساليب الإحصائية إفُ فلسفة للجودة في ابؼؤسسة. تبنت مع الوقت خطابو من تعليم استخداـ الأدوات والأ

الشركات اليابانية أفكار دبينج بقوة إفُ أف اعتبر شبو بطل في البلبد كلها، وأسست جائزة للجودة بابظو، كانت 
 ىي أعلى وساـ للجودة تتنافس عليو ابؼؤسسات اليابانية. 

، إختصرىا أحد تلبمذتو (Out of the Crisis) "الأزمةابػروج من "فلسفة دبينج التي ضمنها كتابو الشهتَ 
في أربع عشرة مقولة تتمحور حوؿ التحستُ ابؼستمر لنظاـ الانتاج، الرقابة على العمليات وليس الإنتاج، برمل 

فكرة دبينج كانت ية عن ابعودة، تدريب العاملتُ، وتشجيعهم على التعلم والتطور والإبداع. سئولالإدارة العليا ابؼ
أف الزبوف ىو ابغلقة الأىم في سلسلة الإنتاج، وأكد أف برستُ ابعودة يعتمد أكثر على الفلسفة وابغكمة منو على 

من أىم الإسهامات التي تنسب إفُ ية. تايلور القواعد والتعليمات ابؼكتوبة ابؼعتادة في النظرية الكلبسيكية الالأرقاـ و 
التي تعود في ابغقيقة إفُ و  (PDCA: Plan-Do-Check-Act)، ما يطلق عليو "عجلة دبينج"، لكثرة ما تكلم عنها دبينج

ىي عبارة عن حلقة من خطوات التحستُ. على مستوى عملية إنتاجية معينة، بيكن النظر إفُ شيوارت، و 
 خطوات دبينج على أنها:

 ،أو التغيتَ، برديد طرؽ القياس، برديد شروط التجربة للتجربة باستخداـ البياناتالتخطيط  :التخطيط -
 ،وتسجيل النتائجعلى مستوى صغتَ التنفيذ: تنفيذ التجربة أو التغيتَ  -
 ،التحقق: برليل النتائج وتقييم ما بيكن تعلمو منها -
 التصرؼ: بإطلبؽ التغيتَ ابؼطلوب أو إعادة العملية من جديد. -

 :1بزص وظائف الإدارة نفسها  مأعتصبح بػطوات عجلة دبينج مفاىيم  ،على مستوى ابؼؤسسة ككل

 التخطيط ىو برديد السياسة والأىداؼ، تسطتَ برنامج العمل، برديد طرؽ الرقابة، -
 التنفيذ ىو التكوين والتنفيذ، -
 التقييم وبرديد أسباب ابػلل،  توفتَ الدعم للعملية، التأكد من النتائج،التحقق ىو  -
 . بدائلالتفكتَ في في  بذنب العودة إفُ الوراء أوو  عملالتحستُ بدا يشملو من تسطتَ قواعد التصرؼ ىو  -

الإلكتًونيك مع شيوارت ودبينج في في هندس . عمل ىذا ابؼجورافمن أكثر الكتاب تأثتَا في فكر ابعودة 
الياباف. من بتُ أعمالو كتابو ودة في الرقابة الإحصائية على ابعبدبينج لتعليم  (1954)، والتحق فيما بعد يلشركة ب

بالإضافة إفُ ، الياباف الذي لقي رواجا خاصا في (Quality Control Handbook, 1951)وؿ الرقابة على ابعودة ح

                                                                    
1 Boyer Luc et Equilbey Noël (2003). Op. cit. p. 303. 
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، (fitness for use)معهد جوراف للبستشارة والتدريب في ابعودة. جوراف عرؼ ابعودة بأنها ابؼلبئمة للبستخداـ 
 . 1طيط ابعودة، مراقبة ابعودة وبرستُ ابعودةبز :واقتًح تطوير طريقة عامة للتفكتَ في ابعودة عبر مثلث

في عملية التخطيط برضر ابؼؤسسة لتحقيق أىدافها، حيث يتم برديد الزبائن الداخليتُ وابػارجيتُ 
أما التحستُ فيهدؼ إفُ رفع  بة الإحصائية على العمليات كأداة،أساسا ابؼراقيقصد بها د حاجاتهم. ابؼراقبة يوبرد

كل أنشطة ابؼؤسسة على  إدارة ابعودة  تعميمجوراف على وجوب أكد ى. أداء ابؼؤسسة إفُ مستويات أعل
(CWQM: Campany-Wide Quality Management) على أبنية برديد حاجات الزبوف وتعيتُ أىداؼ في بؾاؿ ، و

 .2لأىداؼابعودة وتعيتُ مؤشرات تسمح بقياس مدى برقيق تلك ا

، الذي نادى (Kaoro Ishikawa)حلقات ابعودة على يد إيشيكاوا في الياباف في مطلع الستينات ظهرت 
 ,Quality is free) "ابعودة بؾانا" :كتب كروزبي كتابا مشهورا في ابعودة ىوفي نهاية السبعينات  ، و 19623بها في 

التالف "، ومقولة فعل الشيء بشكل صحيح من البداية"ومقولة "إ ،، ومن أفكاره الرئيسية بؿاربة التالف(1979
 (Philip Crosby and Richard Schonberger)كروزبي وشونبرجر أبرز  . في التسعينات (zero defects) "الصفري

في  وحيث اعتبر كل فاعل في ابؼؤسسة كزبوف لو متطلبات ،العلبقة بتُ الزبوف وابؼورد في كل مراحل العملية الإنتاجية
اؿ ابعودة والأداء. ىذه الفكرة أصبحت أساس طريقة التنظيم القائمة على الزبائن وابؼوردين الداخليتُ، وإعادة بؾ

تنظيم العمليات. تسيتَ ابعودة أصبح يهتم بتقليص الابكراؼ ابؼعياري في خصائص ابؼنتجات وبرستُ 
 . 4متوسطاتها

 ةالانحرافات الستمنهجية الاتجاه الحديث للجودة: . 3
 نظرية ابغديثة للمعاينةال الثلبثيناتبتطور علم وتطبيق الإحصاء، فحتُ برزت في ارتبط فكر ابعودة 

في أولا استخدمت ىذه الأدوات  .التفتيش الكليعن ل يبدكفي مراقبة ابعودة  استخدمت  اختبارات الفروضو 
في الياباف ثم في الولايات  ؛إفُ الصناعةها ابؼعامل ابغربية لضبط ابعودة والرقابة على العمليات، ثم انتقل استخدام

ابغسابات التي تتطلبها الأدوات الإحصائية . في الثمانينات سهلت ثورة الإعلبـ الآفِ ابؼتحدة وباقي الدوؿ ابؼصنعة
حباط من عمومية منهجية في ىذا الوقت شعر البعض بالإ .فاصبحت وسيلة متاحة للمستَ والمحلل الاقتصادي

الانضباط ب منهجية للجودة تتسمفرعت عنها عدـ تقدبيها لطرؽ عملية واضحة، فكاف أف تابعودة الشاملة و 
جانب التكلفة والربح في عملية ثقافة ابؼؤسسة و ، دوف إغفاؿ ئيةالإحصاالأدوات و على البيانات الاعتماد و  والدقة

 .ةىذه ابؼنهجية ىي الابكرافات الست التحستُ.

                                                                    
1 Juran M. Joseph and Goodfrey A. Blanton (1999). Op. cit. 
2
Boyer Luc et Equilbey Noël (2003). Ibid. p. 295. 

 .30(، مرجع سابق، ص 5005الطائي رعد عبد الله وقدادة عيسى، ) 3
4
Boyer Luc et Equilbey Noël (2003). ibid. p. 296. 
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بدفهوـ  (Mikel Harry)اىتم مهندس في شركة موتورولا الأمريكية حتُ في منتصف الثمانينات بدأ الأمر 
تغاير العمليات الذي طوره دبينج، والذي يقاس بالابكراؼ ابؼعياري. أراد ىذا ابؼهندس الذي كاف لو تكوين أيضا 

بعد أف في الإحصاء، أف يدفع مؤسستو لاستخداـ ىذا ابؼفهوـ كأداة لتحستُ الأداء. تطور عمل ىذا ابؼهندس 
وحصل على دعمو لتعميم برليل التغاير في كل ما تفعلو  (Bob Galvin)لفت عملو ابؼدير العاـ بوب قالفن 

ابؼؤسسة من أجل التحستُ ابؼستمر. بقاح ىذه ابؼنهجية والتغيتَ الذي أحدثتو في مؤسسة موتورولا جلب في 
بعد يصبح لسيجنل، سوفٓ وجنراؿ إلكتًؾ،  بضع مؤسسات كبرى مثل موتورولا، ألايدمنتصف التسعينات اىتماـ 

كما انتقل من   ات على اختلبؼ أحجامها ونشاطاتها؛منهجية متبعة من قبل العديد من ابؼؤسسسنوات قليلة 
بفيزات . 1ربا ومن ثم إفُ بقية العافَ، ومن القطاع الإنتاجي إفُ القطاع ابػدمي وابغكوميو الولايات ابؼتحدة إفُ أ

  فيما يلي. ااب بقاحها نعرضهوأسبىذه ابؼنهجية 

 ةالانحرافات الست. مميزات منهجية 3-1

على أنها بزلف منهجية ابعودة الشاملة، وىو ما ينفيو الابكرافات الستة  ينظر أحيانا إفُ منهجية 
 ابؼختصوف، حتى وإف كاف ظاىرا أف الاىتماـ بابعودة الشاملة فَ يعد كما كاف في الثمانينات والتسعينات، خاصة

بيكن اعتبارىا أداة أو أسلوبا يدخل ضمن ابعودة الابكرافات الستة  لايات ابؼتحدة. الواقع أف منهجيةفي الو 
 الشاملة وبىدمها.

 كمنهجية للجودة تتسم ب:الابكرافات الستة   

نهجيات الأخرى للجودة التي لا تظهر أثرىا على مالية وربحية ابؼؤسسة على خلبؼ ابؼالبراقماتية: 
على طريقة ابؼشاريع ذات التكلفة والعائد ابؼقدرين مسبقا. يؤكد الابكرافات الستة  بشكل واضح، تعتمد منهجية 

بكرافات الا ليس برقيق مستوىالابكرافات الستة  ، أف ىدؼ ةالابكرافات الستمؤسسي أكادبيية ىاري وشرودر 
وإبما برستُ الربحية. في منهجيات ابعودة الشاملة والإيزو، يبقى الأثر على مالية وربحية ابؼؤسسة من ابعودة الستة 

 غتَ مرأي لأنو غتَ بؿسوب بشكل مباشر، وىذا ما جعلها تفقد بعض اىتماـ الإدارة العليا.

حيث تعتمد ىذه ابؼنهجية بالتدريج لستة الابكرافات ا تطبيق منهجيةالعمل على  بيكن :والتدرج المرونة
 معينة مع وقت وميزانية وموارد بؿددة. كذلك تتسم منهجية  ستهدؼ عملياتمنفصلة ت عير اعلى تسيتَ مش

، والذي بيكن أف بودد ابؼعبر عنو بعدد الابكرافات ابؼعيارية بابؼرونة من حيث ابؽدؼ ابؼطلوبالابكرافات الستة 
. كما بيكن إطلبؽ عدة مشاريع معا أو على فتًات بحيث يكوف ىناؾ توازي في ظروؼبحسب الإمكانيات وال

 أوقات معينة بتُ ابؼشاريع. من جهة أخرى لا يشتًط أف يكوف القائمتُ على ىذه ابؼشاريع كلهم متفرغتُ بؽا.

                                                                    
1
 Eckes George (2006). Op. cit. p. 22. 
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 من خلبؿ ابؼشاريع، ويعتمد في إعدادىا وتنفيذىا علىالابكرافات الستة  تعمل منهجية  الانضباط:
بناء القرارات ما أمكن على  يتمالابكرافات الستة  ففي ثقافة  ،البيانات والتحليل باستخداـ الأدوات الإحصائية

 الأرقاـ والبيانات، والالتزاـ بابؼنهجية والأىداؼ التي سطرت.

 بقوة على الأدوات الإحصائيةالابكرافات الستة  : تعتمد منهجية إستخدام الأدوات الإحصائية
الابكرافات  مشاريع للمشرفتُ على  امناسب ايقتضي تكوينىذه الأدوات  رةلتسختَىا بػدمة مشاريع ابعودة. كث

ومستوى ابلراطو فيها. القياس ىو  ،مستواه في ىرـ الإشراؼ أو التسيتَ ابؼباشر على ابؼشاريع كل بحسبالستة  
 ولكن أيضا للمردود ابؼافِ لكل مشروع.    ةتهدفمفهوـ أساسي في ىذه ابؼنهجية ليس فقط بؼؤشرات العمليات ابؼس

يلبي ابػصائص وابؼعايتَ لا كل ما و تعتمد على بؿاربة التالف  كثقافة للجودةالانحرافات الستة   
تهدؼ أيضا الابكرافات الستة  ابؼطلوبة، وبؿاربة الضائع، أي كل تكلفة لا تضيف قيمة للمنتج أو ابػدمة. ثقافة 

  في الأداء وفي العمليات.غاير إفُ بؿاربة الت

 الانحرافات الستة  . مراحل إدارة العمليات في منهجية 3-2

(George Eckes)يشرح جورج أكس 
مكونتُ؛ مكوف إستًاتيجي ومكوف الابكرافات الستة  أف بؼنهجية  1

 BPM: Business Process)متعلق بتحستُ العمليات. ابؼكوف الاستًاتيجي للببكرافات الستة متعلق بإدارة العمليات 

Management)كس إفُ بشاف يقسمها أالابكرافات الستة  قوـ بعملية تثبيت ىيكلية بؼنهجية، فعلى ابؼؤسسة أف ت
 مراحل:

 الاتفاق على تحديد الأىداف الاستراتيجية للمؤسسة  - أ

تغلب على مقاومة للالفعلية؛  مشاركتهاوإبما موافقة الإدارة العليا تتطلب منهجية الابكرافات الستة ليس 
لإقناع الإدارة العليا بجدوى التغيتَ و . ة العليا منخرطة جديا في ابؼوضوعيعلم ابعميع أف الإدار  يتوجب أف التغيتَ
 عبر عملية عميقة بععل ابؼؤسسة أكثر فعالية وكفاءةلكن  ،الأىداؼ الاستًاتيجية للئدارةالابكرافات الستة بزدـ 

برقيق نسبة رضا . الأىداؼ الاستًاتيجية للمؤسسة بيكن أف تكوف ت ىنا وىناؾوليس بطريقة سطحية عبر إجراءا
 . مكتوبة أو بؿددة في عقد تسيتَمعينة للزبائن أو للعاملتُ أو تكوف أىدافا مالية أو إنتاجية... وقد تكوف 

 خلق عمليات عامة، عمليات فرعية وعمليات إسناد - ب

 تغيتَ النظرة إفُيؤكد أكس على ضرورة حوؿ برستُ العمليات تتمحور الابكرافات الستة منهجية لأف 
 عتُ اعتماد نظرة تركز على الزبوفأنشطة الإدارة. بدلا من النظرة العمودية التي تعتمد على فكرة الوظائف، يت

                                                                    
يئة أحد أعلبـ منهجية الابكرافات الستة، فهو من طبق ىذه ابؼنهجية في جنراؿ إلكتًؾ وعدد من ابؼؤسسات الكبرى الأخرى، عتُ رئيسا شرفيا بؽ1

 استشارة الرئيس الأمريكي الأسبق جورج بوش للؤعماؿ. 
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والعمليات التي بزدمو. يقتضي ىذا تصور حركة الزبوف داخل ابؼؤسسة وبـتلف ابؼراحل والعمليات التي بزدمو. 
العملية الواحدة بيكن أف تقسم إفُ عمليات فرعية، والزبوف ليس دائما فردا أو طرفا من خارج ابؼؤسسة، لذلك 

ىي لعمليات التي تتصل ت، وعملها ىو توفتَ وسائل ودعم لبعض العمليات سيكوف ىدفها ابؼباشر داخلي بح
الكوادر على العمليات العامة قد يتطلب الاتفاؽ مع  أنها "عمليات إسناد" أو "إبقاز".بالزبوف ابػارجي، أي 

 وقتا، لأنو بوتاج إفُ برررىم من النظرة القدبية، لكن بعد ذلك يسهل برديد العمليات الفرعية وعمليات الإسناد.

 تعيين رؤساء للعمليات - ت

رؤساء العمليات لا يشتًط أف يكونوا الرؤساء الوظيفيتُ، لكن بهب أف يتمتعوا بخبرة بالعمليات التي 
أو ابعيد لو، كما يتعتُ أف تكوف بؽم كفاءات  سيئشرفوف عليها والسلبيات والإبهابيات ابؼتًتبة عن الأداء الي

عاملتُ على العمليات السابقة لالقيادة والإقناع )لغياب سلطة سلم القيادة( ومعرفة حوؿ تسيتَ ابؼشاريع واحتًاـ ل
 واللبحقة لو. 

 لعملياتس فعالية وكفاءة االأساسية لقيادوات تعيين واختبار الأ - ث

، لذلك لزبوفلهم ىو ممؤسسة مؤشراتها عن أدائها، لكنها كثتَا ما بزطئ بدرجة أو بأخرى ما  تضع كل
 ،يب على تساؤلاتو أو احتجاجاتوبهطابق أولويات الزبوف، و ي بدا عادة ما يتعتُ إعادة برديد ابؼؤشرات ابؼعتمدة

وفي الوقت نفسو بيكن برسينو. ابؼؤشرات يتوجب أف تشمل الفعالية والكفاءة، بحيث تسمح لرئيس العملية معرفة 
مدى برقيقها بغاجات ورغبات الزبوف )فعالية( ومدى برقيق ذلك بكلفة ومدة ملبئمة مع قيمة ملبئمة للزبوف. 

 بغاؿ بالنسبة بؼدة ابػدمة أو مدة الإبقاز.بعض ابؼؤشرات بيكن أف تقيس الفعالية والكفاءة معا، كما ىو ا

 جمع البيانات الخاصة بالمؤشرات المختارة - ج

بذميع البيانات ابػاصة  الاتفاؽ على ابؼؤشرات ابػاصة بكل عملية، يكوف على رؤساء العملياتبعد 
يتوجب أيضا  بالطريقة التي تلتقط ابؼعلومة الصحيحة، وإلا أصبحت تكلفة زائدة وىدرا لوقت بشتُ.بكل مؤشر، 

مقارنة النتائج بدعايتَ أو مرجعيات معينة؛ مدة ابػدمة مثلب بهب أف تقارف بالوقت الذي يعتبره الزبوف مقبولا، وما 
 بعده تأخرا. 

 تحديد معايير اختيار المشاريع - ح

، لذلك من ابؼهم من عمل كوادرىا الوقت الذي بيكن للمؤسسة أف تسخرهابعودة بؿدودة وكذلك ميزانية 
ي لك ،ظاىرة النجاح ،الإبقازسريعة يستحسن أف تكو ابؼشاريع الأوفُ  ية ترتيب أولويات بؼشاريع ابعودة.البدامن 
بالعمليات  منهجية ابعودة برمتها. البدءفقد الثقة في ت   ، ولكي لاابؼعارضتُ وتهدئ عملية التغيتَ،لسب ابؼؤيدين تك

الأضعف أداء بيكن أف بوقق ىذه الغاية. يتعتُ أف يتفق فريق الإدارة العليا على قائمة بؼعايتَ اختيار ابؼشاريع، قد 
للؤداء ومعيار القابلية للتحستُ، تكوف ىي نفسها الأىداؼ الاستًاتيجية للمؤسسة مع إضافة معيار الوضع ابغافِ 

 .ضرورية والزمن اللبزـ لوابؼوارد ال درجة صعوبة التحستُ،أي 
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 تعيين المشاريع تبعا للمعايير الموضوعة - خ

قائمة  برديدطلب منهم عندما يصل رؤساء العمليات إفُ برديد دقيق بؼؤشرات أداء عملياتهم، ي
معايتَ الاختيار ابؼتفق عليها من قبل الإدارة أولا بالعمليات الفرعية )في اجتماع مع الإدارة العليا مثلب(. تكتب 

إفُ بطسة مثلب.  1تقييم لأثر كل عملية فرعية على كل من معايتَ اختيار ابؼشاريع، من  يعطىالعليا، وبعد ذلك 
المجموع الناتج من كل صف يصلح أف يكوف مؤشرا على أولوية ابؼشروع )العملية(، وبالتافِ بيكن اختيار عدد من 

بناءا على ذلك. بعد تعيتُ ابؼشاريع يطلب من رؤساء العمليات توقع قيم مؤشرات لوحة التحكم ابػاصة ابؼشاريع 
يكوف بؾالا، أدناه ابؽدؼ ابؼقبوؿ،  يستحسن أفيوما مثلب. ابؽدؼ من كل مشروع  90بالعملية بعد مدة ابؼشروع، 

دة وابعماعية من شأنو أف بوفز رؤساء العمليات وأعلبه ابؽدؼ ابؼثافِ. تعيتُ الأىداؼ بهذه الطريقة ابؼعلنة والمحد
وبىلق منافسة إبهابية بينهم. ابؼشاريع ابؼتبقية تؤجل إفُ فتًة لاحقة، ففي النهاية كل ابؼؤسسة معنية بالتحستُ، 

 الكل في عمليات التحستُ حتى تنطبع ثقافة ابعودة لدى ابعميع.  ابلراطومن ابؼهم 

 يحقق الأىداف الاستراتيجية للمؤسسةتسيير العمليات بشال مستمر بما  - د

يوما(. مشاريع ابعودة  90فتًة )مثلب كل بعد  يتم تطبيق معايتَ اختيار ابؼشاريع لإطلبؽ مشاريع جديدة 
للعمليات التي  ةفي كل عملية بهب أف ترمي إفُ إحداث تغيتَات دائمة لا مؤقتة. القياس الدوري للمؤشرات المحدد

زاؿ تلا  اكن إطلبؽ مشروع على نفس العملية إذا وجد أنهيتًاجع، وبي أداءىا لكي لايسمح بدراقبة تم برسينها 
 على الأىداؼ العملية للمؤسسة. ازاؿ يؤثر برسينهيتحستُ ولا لل ةقابل

 الانحرافات الست. مراحل التحسين في منهجية 3-3

متعلق بطريقة برستُ العمليات، حيث اتبعت عدة شركات منها الابكرافات الستة  ابؼكوف الثافٓ بؼنهجية 
 :1والتي بيكن تفصيلها كما يلي DMAICجنراؿ إلكتًيك ابؼراحل ابػمسة ابؼختصرة عادة بالرمز 

 تكوين فريق التحستُ، برديد زبائن العملية، حاجاتهم ورغباتهم، بزطيط العملية ابؼراد برسينها. تحديد:

 الرئيسية للفعالية والكفاءة وتربصتها إفُ سيقما.برديد ابؼؤشرات قياس: 

 تحستُ.المن خلبؿ التحليل بيكن لفريق التحستُ معرفة أسباب ابػلل الذي يتطلب  تحليل:

 تتضمن ىذه ابػطوة كل ما يدخل في إبهاد واختيار وتطبيق ابغلوؿ. إبداع وتحسين:

 .للتأكد من تثبيت واستمرار التحستُ مع الزمن مراقبة وتحام:

                                                                    
1
 Eckes George (2006). Op. cit. 
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 الجودةمفاىيم في الخدمة و . 4
تنوع ابػدمات من حيث كثافة و  ،1نفسو تحديد مفهوـ ابػدمةالبدء بجودة ابػدمة من ابؼهم لتعريف 

 وبؽذا ابؼفهوـ أبرديد مكونات موحدة لا يسهل ... ، أو ابؼظاىر ابؼاديةاستخداـ التكنولوجيا أو التدخل البشري
 صياغة تعريف شامل ومتفق عليو. 

 الخدمة . مفهوم 4-1

يركز على تعريف طبيعة نشاط دراسة الأدبيات تظهر وجود أكثر من مدخل لتعريف ابػدمة. ىناؾ من 
نشاط " مثلب حسب لوفلوؾ ابػدمة ىي ،. من ىذا ابؼنظور2في بؿاولة لتمييزىا عن النشاطات الأخرىابػدمات 

، بىلق القيمة من خلبؿ تأجتَ أو استغلبؿ سلع، يد اقتصادي مقدـ من طرؼ لآخر، غالبا دوف انتقاؿ للسلع
الأنشطة وابؼنافع  عاملة، كفاءات مهنية، بذهيزات أو ىياكل، شبكات أو أنظمة، بشكل منفرد أو بؾتمع. 

 . 3والإشباع التي تقدـ للبيع أو تكوف مصاحبة للسلع ابؼادية"

خصائص مثل زىا عن السلع ابؼادية، برديد خصائص ابػدمة التي بسيعلى ما يركز أيضا من التعريفات 
"منتجات غتَ . من ىذا ابؼنظور، ابػدمة ىي تلبزـ عمليتي الإنتاج والاستهلبؾو الفنائية؛ اللبملموسية؛ اللببمطية؛ 

من أبرز كتاب ىذا ابؼدخل  .4"ملموسة تهدؼ أساسا إفُ إشباع حاجات ورغبات ابؼستهلك وبرقق لو منفعة
دمة بأنها "فعل أو أداء يقدمو طرؼ لطرؼ آخر على أف يكوف بالضرورة غتَ عرؼ ابػفيليب كوتلر، الذي ي

 . 5ملموس ولا ينتج عنو بسلك، مع كونو قد يرتبط أو لا باستخداـ سلعة مادية"

منطلق ىذا ابؼدخل تسويقي، بيكن من بسييز التسويق ابػدمي عن التسويق الصناعي، لكن ابػصائص التي 
أولا تتضمن نقلب  ،ؿ مثلب عن بذارة التجزئة أو ابؼطاعم أنها خدمات غتَ ملموسةيصفها نسبية، فلب بيكن القو 

ما ينقص ىذا التعريف ىو للملكية، كما أف خدمات البرابؾيات ليست بالضرورة فورية الاستهلبؾ أو غتَ بمطية.  
 أنو يصعب أف يبتٌ عليو فهم حقيقي لطبيعة ابػدمة أو خصائصها.

ىو التعريف بالقائمة، أي بتحديد قائمة الأنشطة ابػدمية. ىنا أيضا يصعب إبهاد قائمة آخر مدخل 
بسييز النشاطات غتَ ابػدمية؛ قائمة النشاطات ابػدمية عن طريق  لذلك برددجامعة مانعة لأنشطة ابػدمات، 

النشاط الاقتصادي  - 1940سنة  - لعافَ الأستًافِ كولن كلبرؾ الذي كاف أوؿ من قسمبالتقسيم الشهتَ ل بدء

                                                                    
1
 Woodall Tony (2001). Six Sigma and service quality: Christian Grönroos revisited, Journal of Marketing 

Management, 17, 595-607. 
 .211(، قراءات في إدارة التسويق، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، ص 5005الصحن بؿمد فريد، ) 2

3  Lovelock et al. (2008). Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris. p. 609. 
 .22، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ص 1طبعة ال(، تسويق ابػدمات وتطبيقاتو، 5003زكي خليل ساعد، ) 4

 (.05)2، عدد (، جودة ابػدمات ابؼصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا5002بريش عبد القادر، ) 5
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؛ النشاطات الصناعية (زراعة، بتًوؿ ومناجم)نشاطات التي تتعلق بإنتاج ابؼواد الأولية ال: إفُ قطاعات ثلبث
ابؼتعلقة بتحويل ابؼواد الأولية لإنتاج سلع موجهة للبستهلبؾ النهائي أو لإعادة التصنيع؛ والقطاع الثالث يضم كل 

. ىذه الأختَة تقسم بطرؽ بـتلفة في قوائم النشاطات التي من القطاعتُ السابقتُتمي إفُ أي النشاطات التي لا تن
 تضعها الدوؿ لتسهيل وتوحيد ابؼعلومة الاقتصادية. 

دمات قطاع من اقتصاد بلد بفثل بابػدمات من بـتلف الأنواع، بدا فيها ابػ"القطاع ابػدمي يعرؼ بأنو 
ب طريقة تسيتَىا تقسم ابػدمات أيضا بحس، لذلك 1غتَ الربحية"من ابؼنظمات و ابؼقدمة للجمهور من ابؼؤسسات 

 .؛ وأنشطة غتَ سوقية؛ وأنشطة بـتلطة؛ مثل التزويد بابؼاء والغاز والكهرباء والتعليم والصحةإفُ أنشطة سوقية

ميزة مدخل التعريف بالقائمة أنو يسلط الضوء على أنواع ابػدمات، وبؽذا فائدة علمية وعملية أكيدة، 
أف بؿاولة وضع حدود فاصلة لتمييز قطاع خدمي في مقابل قطاعات أخرى تصطدـ بواقع أف كل القطاعات  غتَ

التمييز الوحيد ىو بتُ بؾالات تكوف فيها ابػدمات ىي الغالبة ، وىو ما يعتٍ أف تقدـ خدمات بدرجة أو أخرى
"كل ابؼؤسسات ىي مؤسسات خدمية، كليا أو  :وأخرى تكوف فيها ابػدمات نشاطا ثانويا، وىو ما يؤكده بتَي

 .2جزئيا طابؼا أف كل مؤسسة ترمي لتحقيق قيمة للزبوف عبر الأداء"

 في الواقع ابؼداخل الثلبثة بصيعا تساىم في توضيح طبيعة ابػدمة وخصائصها وأنواع النشاطات ابػدمية.
ز ابؼؤسسة ابػدمية عن الإنتاجية، في ىذا البحث الذي يدرس قياس جودة ابػدمة، ليس ىناؾ ضرورة لتميي

يعتٍ ابػدمة لا ابؼؤسسة، ومن  -باستثناء الدراسة ابؼيدانية التي بزص بؾالا بؿددا –فموضوع البحث في حد ذاتو 
 ىذه الزاوية، وكما ورد في التعريف الأختَ، كل ابؼؤسسات خدمية لأنها بصيعا تقدـ خدمات بدرجة أو بأخرى.  

 ج وجودة الخدمةالمنت جودةمفهوم . 4-2

تكمن . صعوبة إبهاد تعريف دقيق وشامل وموحد بؽذا ابؼفهوـبفا ينم عن  ،بطرؽ متعددةابعودة عرؼ ت  
ؼ أذواؽ الناس ختلببحسب اهي معتٌ ذاتي بىتلف من فرد لآخر، في ذاتيتها ونسبيتها، فابعودة صعوبة تعريف 

مفهوـ نسبي، فابؼستوى الذي يعتبر كافيا للجودة بىتلف بحسب ابؼنتج ىي ابعودة و  ؛وحاجاتهم ورغباتهم
ـ ابعودة صعوبة برديد مفهو  بفا يزيد أيضا. فاخرةواستخدامو، فابعودة في سيارة صغتَة غتَ ابعودة في سيارة 

 . بعمالية ..، ابؼتانة، اوثوقيةجودة ابؼنتج أو ابػدمة تقاس من خلبؿ معايتَ وخصائص متعددة: ابؼف ؛صعوبة قياسها

الشيء للهدؼ منو أو  برقيقابعودة ىي إتقاف وسلبمة من العيوب، بينما يراىا البعض يرى أف البعض 
السلبمة من العيوب بياثل  . تعريف ابعودة بالإتقاف أو3بغاجات ورغبات مستخدمو، ويراىا آخروف على أنها بسيز

                                                                    
1
Lovelock et al. (2008). p. 608. 

2
Berry Leonard L. (2009). Competing with quality, service in good times and bad, Executive Digest, Business 

Horizons, 52, 309-317. 
3
 Harvey L. and Green D. (1993). Defining quality. Assessment and Evaluation in Higher Education, 18(1). 9-34. 
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لتصميم أو بـالفة ابؼواصفات، وىذا التعريف بيكن اعتباره تعريفها بابؼطابقة بؼواصفات معينة، فالعيب ىو بـالفة ا
أنو فَ يعد صابغا أو مستخدما. من يعتٍ ذلك إف  فدو الأصل الذي منو تطورت وتفرعت التعريفات الأخرى، 

حسب كروزبي ابعودة ، ف، أحد أعمدة فكر ابعودة1كروزبي  أبرز من استخدـ النظرة الأوفُ العافَ الأمريكي فيليب
ىذه ابؼقارنة للمنتج بالتصميم أو ابؼواصفات ىو . (conformance to specifications)  ابؼطابقة للمواصفات"ىي 

الفكر ابغديث يأخذ  أمر بقد جذوره بفتدة إفُ بداية القرف العشرين، مع ابؼدرسة التايلورية، وحتى إفُ ما قبل ذلك.
الوحدات التالفة إفُ السوؽ أصبح التًكيز على تتبع مصادر بنظرة استباقية، فبدلا من مراقبة ابؼنتجات بؼنع تسرب 

حسب الفلسفة  عمل الأشياء بالشكل الصحيح من ابؼرة الأوفُ"الأخطاء والقضاء عليها. الوقاية قبل العلبج، أو "
  .2ىابعدوليس فقط  لذلك كاف قياس ابعودة يتم بحساب عدد الأخطاء أثناء عملية الإنتاج اليابانية،

، حيث تعرؼ ابعودة بأنها قدرة ابؼنتج أو 3الوظيفيالتسويقي و ركزت على ابعانب لثانية للجودة النظرة ا
. في ىذا التوجو نلمح تأثتَ الفكر التسويقي 4جورافوىو تعريف  ؛و للبستخداـتملبئمابػدمة على تأدية وضيفتو و 
تعريف آخر لقي قبولا كبتَا ىو أف ابعودة ىي أف يلبي الأداء توقعات الزبوف ويتفوؽ وتأثتَه في الإدارة ابغديثة. 

فحسب فلسفة ابعودة الشاملة، لا يكفي أف تكوف ابػدمة مقبولة مقارنة بسعرىا، أو أف تتم ابػدمة بلب عليها. 
مفاجأتو بديزات لا و  (delight the customer)أخطاء، بل أصبح ابؼطلوب التفوؽ على توقع الزبوف وإمتاعو 

 . 5يتوقعها

رغم ذاتية ونسبية مفهوـ ابعودة، ىناؾ طبعا مساحة تقاطع بتُ نظرة الأفراد بؽذا ابؼفهوـ تتسع أو تضيق 
 بحسب انسجامهم أو تباينهم في الثقافة وابغاجات والرغبات، وبحسب الشيء ابؼوصوؼ نفسو. 

 ,.Lovelock et al) لوفلوؾبشكل خاص ارتبط بدفهوـ الرضا وبالتافِ بتقييم الزبوف؛ مفهوـ جودة ابػدمة 

يؤكد ىذا التوجو مع بؿاولة التمييز بتُ ابؼفهومتُ بإبراز عنصر الدبيومة وعنصر ابؼعرفية، فهو يعرؼ مفهوـ  (2008
بؼؤسسة"، وأنها "الدرجة التي بيكن جودة ابػدمة بأنها "تقييم معرفي، على ابؼدى الطويل، للخدمة ابؼقدمة من قبل ا

جزء من الرضا أو  فابعودة ابؼدركة ىي إذ. 6ابتداء منها إرضاء الزبوف بتلبية حاجاتو ورغباتو وتوقعاتو باستمرار"
 عصر مؤدي إليو.

حيث تربط نهائيا من مهندس ابؼؤسسة إفُ الزبوف نفسو، صلبحية تعريف ابعودة الأختَ  ينقل ىذا الابذاه
بل تفوقو عليها، وىو ما يشعر  القدرة على تلبية حاجة الزبوف ونيل رضاه من خلبؿ مطابقة ابؼنتج لتوقعاتوابعودة ب

                                                                    
1
 Crosby Philip B. (1979). Quality is Free. In: Berry L. L., Zeithaml V. A., & Parasuraman A. (1985). Quality 

counts in services, too, Business Horizons, May-June, 44-52.  
2
 Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry, L. L. (1985). Op. cit. 

 . بدوف ذكر البلد.ابؼنهج العلمي لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات العربية، دار الكتاب(، 0663، )فريد عبد الفتاح زين الدين3
4 Juran M. Joseph and Goodfrey A. Blanton (1999). Op. cit. 
5
 Zikmund and al. (2010). Business research methods, 8th ed. South-Western Cengage Learning, Canada. p. 199. 

6
 Lovelock et al. (2008), Op. cit. p. 609.  
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حيث تعرؼ ؛  ISOفي تعريف ابؼنظمة الدولية للتقييس أيضا تتكرس أبنية وجهة نظر الزبوف . الزبوف بتميز ابؼنتج
التي تعطيها القابلية لإرضاء حاجات الزبوف ابؼعلنة  1ابعودة بأنها بؾموعة خصائص الوحدة 8402 ةنشريال

 .والضمنية

استيعاب بصيع ىذه التعريفات إذا أخذنا بعتُ الاعتبار أف العمل على برستُ ابعودة يكوف من بيكن 
بهب أف التعريف "القائد"؛ أي الذي بودد الابذاه وابؽدؼ وتتبناه الإدارة العليا؛ لكن  ؛مواقع بـتلفة في ابؼنظمة

 . يستند إفُ وجهة نظر الزبوف

في ىذه الدراسة سنعمل في مرحلة أوفُ على كشف بؿددات ابعودة حسب نظرة الزبوف، لكن في ابؼرحلة 
النهائية من البحث سوؼ نعود إفُ ابؼفهوـ الكلبسيكي الذي يعتمد مفهوـ ابػطأ أو ابؼطابقة للمواصفات، وذلك 

، أي ابػطأ أو ابػلل، ومن ثم نقتًح التغيتَ ابؼلبئم ونقيس مقدار حتُ ندرس مسببات اللبجودة في مكتب البريد
التحستُ الذي يتوقع أف بهلبو ىذا التغيتَ. يرينا ىذا الانتقاؿ من موقع إفُ موقع ومن تعريف إفُ آخر ضرورة 

 أو ابؼوقع. النظر إفُ ابعودة من زوايا متعددة وليس من زاوية واحدة، مع اختيار الزاوية ابؼلبئمة بحسب ابؼرحلة

 الجودة والأداء  يمفهوم. 4-3

نظر بؽما من ولكن ابؼفهوماف منفصلبف حتُ يفي الفكر الإداري،  ابعودة يقتًب من مفهوـ الأداء مفهوـ
، بيكن التمييز بتُ زاوية بؿددة تقابل ابؼدخلبت وابؼخرجات مع العمليات والنظم وابؼنظمة ككل. من ىذه الزاوية

 :ةرقاعناصر الفالبعض ؿ ابؼفهومتُ يوضوح ف خلب

جودة ابؼدخلبت لعملية ما ىي  :فابعودة ىدؼ وسيط يوصل إفُ الأداء ،ابعودة بزدـ الأداء -
 للعملية أو النظاـ؛ عامل يوصل إفُ برقيق أداء عاؿ

 لنظاـلمؤسسة أو ىو صفة لالأداء  ماديا أو خدميا، لمنتجىي بالدرجة الأوفُ صفة لابعودة  -
  أو لعملية؛
مثلب ؛ أىداؼ ابؼؤسسة، الأداء يقاس بابؼقارنة مع أىداؼ، تقاس بابؼقارنة مع معايتَابعودة  -
أقل، رضا الزبوف، تباين أقل،  أخطاءابعودة تعتٍ نظاـ ابؼعلومات للمؤسسة؛ مالية، أىداؼ أىداؼ 

  قيمة أسهم، تكلفة مالية أقل ...عالية،  اأرباحإنتاجية أكبر،  الأداء يعتٍ -جدارة وموثوقية 

د لا قرفع شعارات للعاملتُ دبينج انتقد  .على الأداء العافِالزائد ابغرص  فو ذبوب لامفكري ابعودة 
بعض فابعودة برتاج إفُ الوقت، و  ،العاملتُداء الزائد لأتقييم ال)مثلب ابػطأ الصفري...(، وانتقد تكوف واقعية 

                                                                    
 الوحدة ىنا ابؼنتج أو ابػدمة أو العملية أو النظاـ أو الفرد.بيقصد  1
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التفكتَ على ابؼدى البعيد، ابزاذ بفونتُ دائمتُ جيدين ، فلب بد من شيءابؼؤشرات الرقمية لا بيكنها أف تقيم كل 
  أفضل من البحث ابؼستمر عن الأرخص أو الأسرع...

القيادة ودعم مع ذلك من ابؼهم الربط بتُ ابعودة والأداء إذا أريد بؼنهجية ابعودة أف تستقطب اىتماـ 
مهيكلة في مشاريع تستَ ضمن هجية نابؼفي ىذه عملية التحستُ . الابكرافات الست وىذا ما بسيزت بو ،العليا

 حدود زمنية بؿددة وميزانيات مسطرة، بزضع بؼنطق الربح وابػسارة. 

؛ الأوؿ بىص عن الأداءاؿ فصواضح الانيبدو مفهوـ ابعودة الابكرافات الستة  بؼنهجيةابؼنظور  ىذامن 
بػسارة في مشاريع التحستُ. من زاوية فكرة الربح واالتحستُ في العمليات وابؼدخلبت وابؼخرجات، والأداء يهم 

ىي منهجية  الابكرافات الستة  معا: "يشمل الفعالية والكفاءة وسع أمفهوما للجودة نهجية ابؼتعطي نفس  ،أخرى
   ىنا ينشأ التقاطع بتُ ابؼفهومتُ.و  ،1في ابؼؤسسات" كفاءةكمية في خدمة الفعالية وال

مقابل النظرة  .المجاؿ الأضيق لقياس ابعودة ابؼدركة للخدمةده أيضا في بتُ ابؼفهومتُ بقالتقاطع 
قرونروز ر و أولفد ذلك في أعماؿ بق، كما ات والتوقعاتالادراكالكلبسيكية القائلة بأف ابعودة ىي الفرؽ بتُ 

اجة أف ابعودة ىي إدراؾ الزبوف للؤداء الفعلي بدوف ابغ ،كرونتُ وتايلورأبرزىم   ،، يرى كتاب آخروفبارسوراموفو 
. التقاطع إذف في ىذه ابغالة ينشأ في بؾاؿ ابعودة ىي الأداءحسب ىذه النظرة الأختَة؛ . للمقارنة مع التوقعات

ات، حسب النموذج الادراكبؿدد، ىو بؾاؿ ابعودة الذاتية وتعريفها، فإما أنها تعرؼ بأنها الفرؽ بتُ التوقعات و 
 دمة. لأداء ابػ الادراؾالكلبسيكي، وإما أف تعرؼ بأنها 

 في القطاع الخدميجودة الخصوصيات . 4-4

بؼؤسسات ابػدمية فا، في استًتيجيات برستُ ابعودة ابػدميةو الإنتاجية  بتُ ابؼؤسسات مييزالتمن ابؼهم 
ابؼؤسسات ابػدمية مثلب لا لدى ابؼؤسسة الإنتاجية. ليست نفسها بؽا  الإستًاتيجيات ابؼتاحة، و بؽا برديات خاصة

ستهلك ساعة ابػدمة تتستطيع أف تعتمد على برستُ خدمات ما بعد البيع أو على ابؼراقبة البعدية للجودة، لأف 
 . 2اإنتاجه

إذا كاف ابؼنتج ابؼادي ينتج ثم يباع ثم  ؛أيضا من تزامن إنتاجها مع استهلبكها نشأخصوصية ابػدمة ت
أولا ثم تنتج ابػدمة تباع  لا بزضع بؽذه التًاتبية الواضحة، حيثمنفصلة، فابػدمة يستهلك، في عمليات متتالية و 
لب شديدة التباين زمنيا، ما يفرض تعقيدات خاصة حتُ تكوف كثافة الط، وىذا وتستهلك غالبا في الوقت نفسو

ؾ ابػدمة ة إنتاج واستهلبتلبزميبؼوارد في أوقات الطلب الضئيل. ا ينتج عنو تدىور ابػدمة في أوقات الذروة وتعطيل
 ضماف ابػدمة باستمرار وبنفس ابعودة.  افمع تباين كثافة الطلب تصعب

                                                                    
1 Eckes George (2006). Op. cit. p. 15. 
2
 Berry and al. (1985). Op. cit. 
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ابؼتمثل للعامل البشري  الدور الكبتَعدـ استقرار جودة ابػدمة تسببو ميزة أخرى بؽذه الأختَة تتمثل في 
 . ابعودة في قطاع ابػدماتىذا التباين في الأداء يشكل أحد أىم برديات ضبط في ابعودة. في العاملتُ 

 ا، وبحضور الزبوف في مكاف ابػدمةتتميز ابػدمة أيضا عن السلعة ابؼادية بدشاركة الزبوف في إنتاجها وأدائه
في مركز ابػدمة قد الزبوف ، فكل ما يراه خاصةتعقيدات ىو الآخر يولد  . ىذا الدوروأحيانا مشاركتو في إنتاجها

من جهة أخرى تؤثر كفاءة الزبوف نفسو ين. ضر اابغ الزبائن الآخرين ، حتىمةوللخد يؤثر في تقييمو للمؤسسة
 . ، وبقد مثالا واضحا لذلك في خدمات التعليم والتكوين والصحةفي النهاية ىورغبتو في التعاوف على ابعدو 

ىذه ابػصائص وإف تفاوتت من صناعة خدمية لأخرى، فإنها مشاىدة في أغلب ابػدمات، وبذعل قياس 
ة ابػدمة أكثر صعوبة لعدـ استقرار ابؼؤشرات ابؼوضوعية وغلبة ابػصائص الذاتية للخدمة على ابػصائص جود

 ابؼادية ابؼلموسة.
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 . عموميات في قياس الجودة 5 
برقيق ابعودة ارتبط دائما بالقياس واستخداـ الأساليب الإحصائية إما بؼراقبة ابؼنتج النهائي؛ أو مدخلبت 

ولقد رأينا كيف أف ليل أسباب ابػلل الذي يصدر عنها؛ برو  ة أو ابػدمية؛ أو بؼراقبة العملياتالإنتاجيالعملية 
تدريب القيادات العليا على استخداـ الأساليب الإحصائية كاف أوؿ ما حرصت عليو بصعية العلماء وابؼهندستُ 
اليابانيتُ التي قادت جهود ابعودة في الياباف. فيما يلي نطرح نبذة عن بذربة القياس وفكرتو في القطاع ابػدمي 

  وأساس تقسيم القياس إفُ موضوعي وذاتي.كر الإداري عموما، وعن موضعو في منهجيات ابعودة وفي الف

 صعوبات تطور قياس الجودة في القطاع الخدمي . 5-1

كثتَا ما بزطئ ابؼؤسسات في برديد أولويات دائما سهلب أو بديهيا، فلقياس ليس بؾاؿ ومستوى اختيار إ
لإفراط في قياس كل ما بهري في ابؼؤسسة دوف بتُ افي ذلك تًاوح يطابق أولويات ورغبات الزبوف، وت القياس بدا

 . ةومتيسر مؤشرات مهمة استغلبؿ فعلي للبيانات المجمعة، وبتُ التقصتَ عن قياس 

بستد بينما قيست إفُ بذربة القطاع الصناعي.  قصتَة إذا ربة القطاع ابػدمي في القياسبذتاربىيا، تظهر 
تعود بذربة ، 1في بداية القرف ابؼاضي الأقل إفُ ابؼدرسة التايلورية التجربة الصناعية في القياس ومراقبة ابعودة على

القطاع ابػدمي في الولايات ابؼتحدة والدوؿ الصناعية إفُ التنامي ابغديث نسبيا لدور القطاع ابػدمي في القياس 
 . 2منتصف الستيناتفي 

متعلقة حقيقية في وجو تطور ىذه التجربة  صعوباتبصرؼ النظر عن ابعانب التاربىي، تقف حاليا 
من جهة أخرى، لا يشجع  .، ما يبعدىا عن استخداـ وسائل قياس معقدةدميةبصغر أغلب ابؼؤسسات ابػ

، على الاىتماـ بابعودة -بسبب الاحتكار أو كثافة الطلب  -ضعف ابؼنافسة في عدد من القطاعات ابػدمية 
في العافَ . يتأكد ىذا الضعف في التحكم في ابعودة الابتكار والتغيتَ والتطورفلطابؼا كانت ابؼنافسة الدافع وراء 

 . 3النامي عموما، حيث تركز ابؼرافق العمومية على الكم على حساب ابعودة

 القياس في منهجيات الجودة .5-2

ابغلقة  منذ ابؼدرسة التايلورية شكل القياس مكونا أساسيا في "التنظيم العلمي للعمل"، حيث بقده في
، دبيينج (Sarasohn): ساراسوف مراقبة. في التجربة اليابانية حرص أعلبمها –تنفيذ  –بزطيط  :الأختَة من الدائرة

وجوراف، من البداية على تدريس أرباب الصناعة اليابانية الأساليب الإحصائية للرقابة على العمليات. ابؼنهجيات 
لاىتماـ بالقياس؛ في ضماف ابعودة وابعودة الشاملة تؤدي عملية ابغديثة للجودة لا بزتلف عن سابقتها في ا

                                                                    
 الذي اشتهر بخارطة جدولة العمل. (Gantt)ومن ثم ىنري جانت  (F. Taylor)تذكر ىنا أعماؿ فريديريك تايلور 1

2
 Rathmell J. M. (1966). What is meant by services? Journal of Marketing, 30(4). 32-36. 

3
 Kara Ahmet (2007). An applied stochastic model of the quality–quantity trade-off in the public health care 

sector, Springer Science plus Business Media B. V.  
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القياس والتقييم دورا مركزيا، وىي مفهوـ مركزي، بقده مثلب في ابؼرحلة الثالثة من مراحل عجلة دبينج للتحستُ 
(PDCA)

 - ولو ضمنيا –بقد فكرة القياس وقياس ابعودة ابؼدركة بالذات تصرؼ.  -اختبار  –تنفيذ  -: بزطيط1
، والتي تعرؼ ابعودة بأنها: "بؾموعة 8402في تعريف ابؼنظمة الدولية للتعيتَ إيزو في نشريتها ابػاصة بدفاىيم ابعودة 

خصائص الوحدة التي بذعلها قادرة على تلبية ابغاجات ابؼعبر عنها والضمنية"، فالتأكد من تلبية الوحدة حاجات 
بقد القياس في قلب ىذه ابؼنهجية الابكرافات الستة  في ختَة. الزبوف ابؼعلنة والضمنية يقتضي قياس ىذه الأ

، مراقبة -برستُ  -برليل  –قياس  –برديد  :(DMAIC) 2ابغديثة، فهو أحد ابؼراحل ابػمسة لعملية التحستُ
تهتم بالقياس ابؼوضوعي الابكرافات الستة  . منهجية (BPM) 3وىي أيضا أحد ابؼراحل الثمانية في تسيتَ العمليات

كمفهوـ مركزي لتوجيو عملية   (Critical-to-Quality)بعودة اابؼؤثرات ابغرجة على والقياس الذاتي بؼعرفة وقياس 
 التحستُ.

 للخدمةذاتية أىمية قياس الجودة ال .5-3

ذا تنطلق بـتلف بؼا (Feigenbaum)، تفسر ىذه ابؼقولة لفابهنباوـ 4"ابعودة ىي ما يقوؿ الزبوف أنو ابعودة"
منهجيات ابعودة من معرفة الزبوف وبرديد حاجاتو ورغباتو ابؼعلنة والضمنية. بقد ىذا عند كل أعلبـ ابعودة تقريبا. 

 جوراف مثلب بهعل الزبوف أساس فلسفتو للجودة التي يلخصها في خطة طريق من تسع نقاط
؛ معرفة الزبوف، 5

تصميم منتج يلبي تلك الرغبات، برستُ خصائص ابؼنتج بدا يلبي برديد حاجاتو، تربصتها إفُ لغة ابؼؤسسة، 
زبائن بتحديد  DMAIC، تبدأ مراحل التحستُ ابػمسة الابكرافات الستحاجات ابؼؤسسة والزبوف ... في منهجية 

 العملية، حاجاتهم ورغباتهم. فهم الزبوف إذف وكيف يقيم ابعودة ىو خطوة أوفُ ضرورية في أي عملية برستُ. 

منتج غتَ ثابت ابعودة ويتضمن أبعاد ذاتية كأكد أبنية قياس ابعودة ابؼدركة أكثر في ابػدمات، فابػدمة  تت
الباحثتُ في جودة ابػدمة يركزوف على ابعودة جعل غتَ مستقرة مرتبطة بشخصيات الزبائن وبذاربهم السابقة، ما 

6ابؼدركة للخدمة أكثر من ابعودة ابؼوضوعية
 ابؼادي يستخدـ ابؼستهلك عدة مؤشرات بؿسوسة ظاىرةأماـ ابؼنتج  .

؛ لكن أماـ ابػدمة، لا يوجد ىذا الكم من ابؼؤشرات الظاىرة، إلا ...(اللوف، ابؼلمس، الرائحة، الصلببة، الوزف)ك
. في غياب علبمات مادية 7ما يظهر من بذهيزات ومظاىر مادية وتسهيلبت في مركز ابػدمة أو مظهر العاملتُ

 جأ ابؼستهلك لتقييم ابػدمة إفُ مؤشرات أخرى، وىي التي يسعى الباحثوف لتحديدىا.ظاىرة يل

                                                                    
1
 PDCA: Plan-Do-Check-Act or PDMA: Plan-Do-Measure-Act. 

2
 DMAIC: Define, Measure, Analyze, Improve, Control. 

3
 BPM: Business Process Management. 

4
 "Quality is What the customer says it is". 

5
Chang Tsung-Ling (2002). Six sigma: A framework for SME to Achieve Total Quality, Doctoral dissertation, 

Cleveland State Un. June, USA. p. 195.  
6
Langlois M., Toquer G. (1992). Marketing des Services: Le Défi Relationnel, Gaetan Morin, Montréal. 

7
Parasuraman A., Zeithaml, V.A., Berry, L.L. (1985). Op. cit. 
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يسمح القياس من خلبؿ رأي الزبوف بتوجيو ابؼؤسسة في عملية برستُ ابعودة بدا بوقق بؽا رضا وولاء 
يس بالأمر السهل، لكن معرفة كيف يقيم الزبوف ابػدمة ابؼقدمة لو ل زبائنها ومن ثم برقيق استمرارية وربحية أكبر.

ولا شك أف فهم ، 1كثتَا ما بذد شركات ابػدمات صعوبة في فهم بذاوب الزبوف مع ابػدمة وكيفية تقييمو بؽاف
 الزبوف ىو نقطة البداية في أي منهجية لتحستُ ابعودة. 

، لعملية استطلبع رأي الزبائن أكثر من ىدؼ،  فلب يكفي أف نقيس الابكرافات الستفي منهجية 
مستوى ابعودة ابؼدركة وإبما ينبغي برديد أي العناصر أكثر أبنية من وجهة نظر للزبوف، وبرديد مرجعية معينة 

 للمقارنة، مرجعية أو معيار يفصل بتُ ابؼستوى ابؼقبوؿ وابؼستوى غتَ ابؼقبوؿ من قبل الزبوف. 

ددات ابعودة، وبالتحديد أىم بؿددات ابعودة يتم عادة باسخداـ أداة إحصائية قوية ىي برليل معرفة بؿ
الابكدار ابؼتعدد. يعمد الباحثوف عادة للمقارنة بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة لتحديد أكثر ابؼتغتَات تأثتَا وذلك من 

أحيانا يستخدـ برليل الابكدار . (Standardized coefficient)، وىي ابؼيل بابؼتغتَة ابؼركزية (Beta)خلبؿ قيمة بيتا 
لتحديد أىم ابؼتغتَات ابؼباشرة )الفقرات( ابؼؤثرة على بؾمل ابعودة. يتم أيضا  (Stepwise regression)بابػطوة 

التوصل إفُ معرفة أىم بؿددات ابعودة من خلبؿ السؤاؿ ابؼباشر، عن طريق سؤاؿ مفتوح، أو عن طريق سلم بؿدد 
للتعبتَ عن  مائةبؾموعها عدد من الدرجات، أو أيضا بأف يطلب من ابؼستجوب إعطاء نسب مئوية مكوف من 
أيضا طريقة أخرى لتعيتُ أىم بؿددات ابعودة، وىي طريقة التحليل العاملي. بسكن ىذه ىناؾ . بؿددأبنية كل 

 لتباين ابؼفسر بكل بؿدد.ؿ نسبة االأداة من معرفة بؿددات جودة ابػدمة وترتيبها من حيث الأبنية من خلب

فمنذ ، 2لثمانينات القرف ابؼاضيوشركائو تعود حسب فورر للخدمة بداية الاىتماـ بدوضوع ابعودة ابؼدركة 
إقتًح قرونروز بموذجو الذي يفتًض أف ابؼستهلك يقارف إدراكو للجودة بتوقعاتو، وبدأ رضا الزبوف يقاس  1982

مع الانطلبقة ابغقيقية لعلم تسويق تزامن ىذا الاىتماـ  .3وابؼتوقعة بابذاه ومدى الفرؽ بتُ ابعودة ابؼدركة
ابػدمات، الذي ظهرت طلبئعو في ابػمسينات، حتُ كاف كتاب ىذا الاختصاص يناضلوف لإثبات وجودىم، 

تطور  وإثبات بسيز ابػدمة عن ابؼنتج ابؼادي بخصائصها اللبملموسية، التزامن، الفنائية واللببمطية. في دراسة لو عن
 231ومسار الكتابات في التسويق، وجد فورر أف جودة ابػدمة ىي ابؼوضوع الأكثر تناولا في ابؼقالات العلمية ب 

. وقد وجد فورر أف أغلب الكتابات مازالت 4مقالة، وىي النتيجة نفسها التي توصلت بؽا دراسة مشابهة لفيسك
ابؼنشورة في الثمانينات، ويضيف ىذا الباحث بأف ابؼواضيع  تستند إفُ الأعماؿ الأوفُ لبارسوراموف، بتَي وزيثامل

مقالة،  203الأخرى الأكثر تناولا ىي أيضا مواضيع مرتبطة بدوضوع ابعودة، ويتعلق الأمر بسلوؾ ابؼستهلك ب 
                                                                    

1
Surechandar G. S. & al. (2001). Customer perceptions of service quality: a critique, Total Quality Management, 

12(1). 111-124. 
2
 Furrer Olivier and Sollberger Pierre, (2007). Op. cit. 

3
Parasuraman A., Zeithaml V.A., Berry L.L. (1985). Op. cit. 

4 
Fisk, Raymond P., et al. (1993). Tracking the evolution of the services marketing literature. In: Caruana Albert, 

Ewing Michael T., Ramaseshan B. (2000) Assessment of the Three-Column Format SERVQUAL: An 

Experimental Approach, Journal of Business Research, 49, 57–65  
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مقالة. ىذا الكم من الدراسات بقدر ما ينضج ابؼوضوع،  152مقالة، ثم الأداء ب  195ورضا ابؼستهلك ب 
 الباحث الإحاطة بجميع جوانبو.يصعب على 

لتكلفة والربح الاىتماـ الكبتَ بابعودة وابعودة ابؼدركة ليس بالأمر ابؼستغرب، فهي بؿدد من بؿددات ا
وتوسع ابؼؤسسة، أي أنها بؿدد لنجاح أو فشل مشروع ابؼؤسسة نفسها. منذ التسعينات أثبتت دراسات  واستمرار

الربحية، التكلفة، الرضا، الولاء، ابغصة  د من ابؼؤشرات ابؼهمة لأي بؼؤسسة:عدة العلبقة بتُ ابعودة ابؼدركة وعد
 .1عن ابؼؤسسةالسوقية، ابغفاظ على الزبائن وابغديث الإبهابي 

  

                                                                    
1
Buttle Francis (1996). Op. cit.  
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  الذاتية للخدمةجودة ال. نماذج وطرق قياس 6
من  ىذا المجاؿ للخدمة، فلب بزلو دراسة في دركةيعد ستَفكواؿ اليوـ النموذج "الكلبسيكي" للجودة ابؼ

تطبيقو أو الاستلهاـ منو أو نقده بوجو من الوجوه. فيما يلي نقدـ نبذة عن ىذا النموذج والطريقة العملية التي 
بعد ذلك طورىا كتابو للقياس الفعلي، كما نعرض للتحفظات التي أوردىا الباحثوف عليو، ولأبرز البدائل ابؼتوفرة. 

سات الأختَ نذكر بعض الدرا في .ستَفكواؿلدركة الذي يعد البديل الأبرز رؽ لنموذج ستَفبارؼ للجودة ابؼنتط
 روؽ الثقافية بتُ البلداف والثقافات عند قياس ابعودة ابؼدركة.التي تطرقت لأبنية مراعاة الف

 سيرفاوال نموذج. 6-1

ث مكونات لبح 1985سنة  1بدراسة مشهورةبدأت أبحاث الثلبثي الأمريكي بتَي، زيثامل وباراسوراموف 
بهذا في معظمها التي جاءت بعد ذلك تأثرت دراسات قياس جودة ابػدمة . ووضع بموذج بؽا جودة ابػدمة

قاـ ىذا في بداية عملهم . (BPZ)والذي سنرمز لو اختصارا ، لثلبثي الشهتَالنموذج وابؼقياس والكتابات اللبحقة ل
ىدؼ الدراسة كاف فهما أفضل لطبيعة جودة ابػدمة من وجهة نظر   ،استكشافيةبدراسة نوعية الفريق الأمريكي 

كل من الإدارة وابؼستهلك، من أجل برديد أسباب مشاكل ابعودة واقتًاح استًاتيجيات بغلها. ابؼؤسسات 
ابؼستهدفة كانت أربع مؤسسات معروفة في الولايات ابؼتحدة، كل من قطاع خدمي بـتلف: البنوؾ، بطاقات 

قاموا بأربعة عشر مسرة والتصليح. الغرض من التنوع ىو بسثيل التنوع في بؿددات ابعودة. الباحثوف ، السالائتماف
، مدراء تسويق ومدراء مصافٌ العلبقة مع الزبائن ومدراء )من ساعة إفُ ساعتتُ( مع منفذين مقابلة معمقة

ما ىي ابػطوات  ؟ودة حسب الزبوف. ابؼقابلبت تضمنت نفس المجموعة من الأسئلة ابؼفتوحة: ما ىي ابعتنفيذيتُ
الباحثوف رتبوا أيضا اثتٍ عشر بؾموعة نقاش متجانسة من  ؟ما ىي مشاكل رفع ابعودة ؟ابؼتبعة لتحستُ ابعودة

حيث العمر وابعنس، ثلبثة من كل قطاع. ابؼشاركوف ناقشوا بذاربهم وآراءىم بصفة عامة دوف تسمية مؤسسات 
 في الدراسة فَ تعلن. معينة. ابؼؤسسات الأربع ابؼشاركة

الذي و ، 2لأولفر النفي/مبدأ التأكيدبناءا على نتائج ىذه ابؼقابلبت وبؾموعات النقاش، واستنادا إفُ 
بناءا على ىذا الأساس  .يعتبر أف الزبوف يقيم جودة ابػدمة ابؼقدمة لو بدقارنتها مع توقعاتو التي تكونت لديو

رؼ جودة ابػدمة على أساس عبموذجا مفاىيميا ي بتَي وزملبؤهابؼزدوج بتُ الأدبيات السابقة والبحث ابؼيدافٓ، بنا 
بطس فجوات، أبنها الفجوة بتُ الأداء الذي يتوقعو الزبوف من مؤسسات القطاع عموما والأداء الفعلي للمؤسسة 

3سب ىذا النموذجابؼدروسة. الأداء عافِ ابعودة ح
(PZB, 1985)  ىو الذي يفاجئ الزبوف، أو يفوؽ توقعاتو، ومن

 ىنا تأتي ابؼعادلة:

                                                                    
1
Berry L., Zeithaml V. A., Parasuraman A. (1985). Op. cit. 

2
Oliver R. L. (1980). Satisfaction, a behavioural perspective, McGraw Hill, N. Y. 

3
Parasuraman A., Zeithaml V.A., Berry L.L. (1985). Op. cit. 
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 التوقعات. -الجودة  = الإدراكات 

   ∑(       )

 

   

 

  ∑  

 

   

 

        

        

Qi ابعودة ابؼدركة لدى ابؼستجوب :i  ،Eij التوقع لدى ابؼستجوب :i  في البندj ،Pij الأداء ابؼدرؾ لدى :
 .jفي البند  iابؼستجوب 

 Q:  ،ابعودة ابؼدركة للخدمة في ابؼؤسسةn:  ،ُعدد ابؼستجوبتl  : .عدد البنود في ابؼقياس 

الفرؽ بتُ الأداء الفعلي للخدمة حسب إدراؾ درجة وابذاه بإذف  تتحددالفجوة بموذج ابعودة حسب 
 . تبعا بغاجاتو، وبذاربو السابقة، وما ينمى لسمعو من بذارب الآخرين والزبوف، وبتُ ما يتوقع

 إفُ جانب ىذا النموذج استخدمت بماذج أخرى :

 الجودة = الإدراكات

   ∑   

 

   

 

 الأىمية Xالتوقعات(  –)الإدراكات   الجودة =

   ∑(       )

 

   

     

Iij  الأبنية لدى ابؼستجوبi  في البندj. 

 الأىمية Xالجودة = الإدراكات 

   ∑    
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التوقع والإدارؾ يستخرجاف لكل بند من بنود ابؼقياس، أما الأبنية فيمكن استخراجها بنفس الطريقة، أي 
، إما على سلم متعدد الدرجات أو بإعطاء نسب ابؼستخدـ عن أبنية الأبعاد لاستبيافلكل بند، وبيكن الاكتفاء با

 . ة يكوف بؾموعها مائة بابؼائةمئوي

افتًضوا أخرى فجوات أربع إفُ الثلبثة توصل الكتاب بتُ إدراكات وتوقعات الزبوف، لفجوة لبالإضافة 
 :1أنها تؤثر في النهاية على تقييم الزبوف للجودة

توقعات ظهر أف بعض ، حيث بتُ إدراؾ الإدارة بؽذه التوقعاتبتُ توقعات الزبوف و : الفرؽ 1جوة الف -
 .الزبائن قد لا تدركها الإدرة أو لا تدرؾ أبنيتها الصحيحة لدى الزبوف

 ظهر، حيث الزبوف كما تدركها إفُ مواصفاتلتوقعات الناشئ عند تربصة الإدارة : الفرؽ 2جوة الف -
تربصة كل توقعات الزبائن إفُ مواصفات لأسباب مثل تذبذب  استحالةمن ابؼقابلبت مع ابؼستَين 

 الطلب أو عدـ انتظامو أو عدـ توفر اليد العاملة ابؼدربة أو حتى نقص التزاـ ابؼستَين. 

فوضع توجيهات بابػدمة لا  المحددة للجودة وبتُ الأداء الفعلي،واصفات الفرؽ بتُ ابؼ: 3 الفجوة -
 اين أداء العاملتُ.تب، مديري ابؼؤسسات أعربوا عن باستمراردائما يعتٍ أنها ستطبق 

ابؼبالغة في الصورة ابؼسوقة عن ابػدمة  .الفرؽ بتُ الأداء الفعلي وبتُ مستوى ابعودة ابؼروج: 4 الفجوة -
الفرؽ ينشأ أيضا  فض تقييم الزبوف عندما لا تتم تلبية تلك التوقعات.ينخيرفع توقعات الزبوف وبالتافِ 

إطلبع ابؼؤسسات أحيانا إظهار ابعهد الذي تبذلو ويبذلو العاملوف لتلبية رغبات الزبوف. عن إغفاؿ 
 ىذه ابعهود بيكن أف يرفع بعض الأفكار ابؼسبقة أو ابؼغلوطة وبوسن تقييمهم للخدمة. الزبائن على 

الرسم التافِ يشرح من بتُ الفجوات ابػمس نالت الفجوة ابػامسة النصيب الأكبر من اىتماـ الباحثتُ، 
 الفجوات ابػمس ابؼذكورة وبم تتأثر في تكونها. 

 

                                                                    
1
Parasuraman A., Zeithaml V.A., Berry L.L. (1985). Op. cit. 
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 نموذج سيرفاوال لجودة الخدمة .1-2 رسم توضيحي  

 
Source: Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry L. L., (1985). A conceptual model of service 

quality and its implication for future research. Journal  of Marketing, 49, pp. 41-50. 

كلبـ الآخرين عن  اجات الشخصيةابغ التجارب السابقة
 ابػدمة

 ابػدمة ابؼتوقعة

 دركةابػدمة ابؼ

 قدمة فعلبابػدمة ابؼ

برويل إدراؾ ابػدمة إفُ 
 مواصفات

إدراؾ الإدراة لتوقعات 
 الزبائن

ابؼقدمة للزبوف  صورةال
 بالاتصالات ابػارجية

 ونلزبا

 مسوقال

 1فجوة ال

 2فجوة ال

 3 الفجوة

 4الفجوة 

 5الفجوة 
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 الطريقة العملية للقياس في سيرفاوال .6-2

من بؾموعات النقاش خرج الباحثوف بعشر بؿددات للجودة، تشمل كل عناصر ابعودة في قطاعات 
 : 1خدمة ابؼستهلك حسب رأيهم، وإف اختلفت أبنية كل بؿدد من قطاع لآخر

، صحة السجلبت، صحة الوفاء بالالتزاماتالاعتمادية: وتعتٍ أداء ابػدمة بدوف خطأ من ابؼرة الأوفُ،  .0
 الفواتتَ، والتزاـ الوقت المحدد.

 ابػدمة بسرعة.و استعداد العاملتُ بػدمة الزبوف وتقدفٔ أالاستجابة: وتعتٍ رغبة  .5

 .العاملتُ الذين يظهروف للزبائنمن قبل الكفاءة: وتعتٍ امتلبؾ ابؼعرفة وابؼهارة  .2

 ابػدمة.وموقع وقيت ملبئمة ت، الإنتظارقلة ابؽاتف، ابػدمة ب تسهيل :لخدمةلوصوؿ لاوسرعة سهولة  .1

 ومظهر العاملتُ. ،البشاشة في الاتصاؿ الشخصيالأدب و و  ،المجاملة: وتشمل والاحتًاـ للشخص وابؼلكية .2

وطمأنتو على حل  ،مفهومةلغة بو باستمرار  ،عن ابػدمة وتكلفتهاإعلبـ ابؼستخدـ  شملالاتصاؿ: وت .3
 ابؼشاكل.

، سم الشركة وصمعتهااتتأتى أساسا من وابغرص على مصلحة الزبوف، و  ،تشمل النزاىة والثقةو  :ابؼصداقية .4
 .التفاعل الشخصي مع الزبوفطريقة  ومن

 .بيانات الزبوفسرية ضماف و  والشكمن ابؼخاطر  وتشمل الأمن: الأمن .5

 حاجاتو ورغباتو، وإعطائو عناية شخصية.بذؿ ابعهد لفهم الزبوف؛  شملوت :فهم الزبوف .6

 وتشمل ابؼعدات والأدوات ابؼستخدمة في تقدفٔ ابػدمة ومظهر العاملتُ. :ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة .00

احتماؿ دمج بعض الأبعاد لاحقا تبعا لنتائج أبحاث لاحقة، وىو ما تم فعلب، حيث الباحثوف أبقوا على 
فيما عمل الكتاب الثلبثة . (1-2) ىي التي يظهرىا ابعدوؿ التافِ أبعادبطسة  في لاحقا (BZP)الثلبثي أبصلها 

يقيس ىذه  2ستَفكواؿ أبظوه مقياسطريقة عملية لقياس ابعودة ابؼدركة للخدمة عبر بناء على مراحل لتطوير بعد 
ات، مع سلم للئجابة من سبع درجات الادراكالصياغة، لقياس التوقعات و  سؤالا مزدوج 22ابؼكونات من خلبؿ 

  أعلبىا أوافق بشدة وأدناىا لا أوافق بشدة.

                                                                    
1 Parasuraman A., Zeithaml V.A. and Berry L.L. (1985). A conceptual model of service quality and its 

implication for future research. Journal of marketing, 49, 41-50. 
2
Parasuraman A. Zeithaml V.A. and Berry L.L. (1988). SERVQUAL: A multiple item scale for measuring 

customer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64, 12-40. 
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 (RATER) مقياس سيرفاوالأبعاد جودة الخدمة في بنود و  .1-2 جدول رقم  

 ابؼلموسية
 بنود 4

التسهيلبت ابؼادية، التجهيزات، ومظهر 
 العاملتُ

Physical facilities, equipment, and 

appearance of personnel Tangibles: 

الاعتمادية 
 بنود 4

القدرة على تأدية ابػدمات بجدارة وعلى 
 الوجو الصحيح

Ability to perform the promised 

service dependably and accurately Reliability: 

 الاستجابة
 بنود  4

ابغرص على مساعدة ابؼستخدـ وتقدفٔ 
 ابػدمة بسرعة

Willingness to help customers and 

provide prompt service Responsiveness: 

 الضماف
 بنود 5

برلي ابؼوظفتُ بابؼعرفة والمجاملة والقدرة 
 الثقة والاطمئناف للمستخدـببواء الإعلى 

Knowledge and courtesy of 

employees and their ability to 

inspire trust and confidence 
Assurance: 

 التعاطف
 بنود 5 

الاىتماـ والعناية الشخصية التي توليها 
 ابؼؤسسة لزبائنها

Caring, individualized attention the 

firm provides its customers Empathy: 

 

Source: Parasuraman A., Zeithaml Valarie A., Berry Leonard L., (1988). SERVQUAL: A 

multiple item scale for measuring customer perceptions of service quality. Journal of 

Retailing. 64, 12-40. 

 

ختَين )الضماف والتعاطف( بوتوياف بنودا بسثل في الأصل سبعا من ابؼكونات العشر الأصلية البعدين الأ
فَ تبق منفصلة بعد  –ومعرفة الزبوف، والوصوؿ للخدمة  ، المجاملة، فهمكفاءةالاتصاؿ، ابؼصداقية، الأماف، ال –

 .1مراحل التدقيق ابؼتعددة

، وتوفُ النقاد 2بذاوبا مع النقد الذي لقوهأداتهم  تنقيحفي في عدة مقالات لاحقة فريق الأمريكي ال استمر
  في قطاعات خدمية عدة.ىا ر ااختب

الفكرة الأساسية للنموذج ىي أبنية دور ابؼستهلك وبذاوبو في برقيق جودة ابػدمة، وأبنية برقيق توقعاتو، 
شعور الزبوف نفسو، لتتمكن ابؼؤسسة لكسب رضاه وولائو. من ىذا ابؼنطلق، تأتي أبنية أف ينبتٍ تقييم ابعودة على 

  :مهمة أخرىنتائج أربع بؽذا أكد الفريق الأمريكي على إضافة أف توجو جهودىا بالابذاه الصحيح.  من

أف ابعودة . ىذا التأكيد فَ بينع أف يرى البعض ة جودة العمليات كما جودة ابؼخرجالتأكيد على أبني -
 ب في أبعاد الثلبثي بتَي وزملبؤه.التقنية فَ تأخذ بابغسباف بالشكل ابؼناس

                                                                    
1 
Parasuraman A., Zeithaml Valarie A., Berry Leonard L. (1988). Op. cit. 

2
Parasuraman A. et al. (1991a). Op. cit. 
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أبنية الاتصاؿ من ابؼؤسسة بالزبوف وأبنية التعامل الشخصي عند التعاملبت مع ابغالات التأكيد على  -
 ابػاصة. 

جود أكثر من مستوى للجودة، فهناؾ ابؼستوى العاـ الذي يظهر عند النشاط العادي، باحثوف أكدوا و ال -
وىناؾ ابؼستوى الذي تقدـ بو ابػدمة في ابغالات الاستثنائية حتُ تكوف ىناؾ أخطاء أو ملببسات.  
كتاب ابؼقاؿ يذكروف مثلب أف بعض ابؼؤسسات لا يكوف بينها وبتُ الزبوف أي اتصاؿ مباشر، لكن حتُ 

 دث ابػطأ، بذري اتصالا وثيقا مع الزبوف لتصحيح ابػطأ. بو

 
أف تطغى ابعودة الوظيفية  عملنا على تلبفيتظهر ىذه النتائج الأختَة في منهجية ونتائج بحثنا، فقد 

)كيفية تقدفٔ ابػدمة( على ابؼقياس الذي كاف علينا تطويره للخدمة البريدية. نتائج التحليل العاملي أظهرت في 
تفاوت كذلك ة أف ابعودة التقنية تشكل مكونا أساسيا للخدمة إفُ جانب ابعودة الوظيفية. في بحثنا راعينا  النهاي

قياس ابعودة الذاتية ومع ابعزء ابؼخصص لمستويات ابعودة التي أشار إليها الثلبثي الأمريكي. فعلنا ذلك مع 
اوى عندما طورنا مقياسنا بعودة ابػدمة البريدية؛ بؼعابعة الشك اابعودة ابؼوضوعية. في ابعانب الأوؿ خصصنا بنود

كثافة الطلب على ابػدمة عندما بغالة  اـ الانتظار في مكاتب البريدي دراستنا لنظخصصنا في ابعودة ابؼوضوعية، و 
 يقتًب معدؿ وصوؿ الزبائن إفُ ابؼكتب من معدؿ ابػدمة أو يفوقو.

 عمليةطريقة كنموذج وك  سرفاوالالتحفظات الموجهة ل .6-3

عديدة، وجاءت من باحثتُ اختبروا ابؼقياس على قطاعات خدمية لى ستَفكواؿ عالتحفظات التي وردت 
ثلبثة أقساـ: موضوع في  هابيكن أف بقملدت على ابؼقياس التي ور  . التحفظاتعدة وفي بيئات اقتصادية بـتلفة

 وغموض مفهوـ التوقعات.أاستخداـ الفجوة و أبعاد ابؼقياس، القياس، 

 ضوع القياستحفظات متعلقة بمو . 6-3-1

أف مقياس  ،2وكاسبر 1رو و وتيل بسبب اعتماده مفهوـ الفجوة، يرى بعض الباحثتُ، مثل كرونتُ
من حيث  مفهوـ بىتلف عن ابعودة . مفهوـ الرضا ىوستَفكواؿ يقيس في ابغقيقة رضا الزبوف وليس ابعودة

، بؿددةخدمة ات الزبوف بشأف عملية مدى برقق توقععن  ذاتي؛ فالرضا ىو شعور الطبيعة ومن حيث الاستقرار
ومكافئتها أو تفوقها على التضحية ابؼقدمة مقابلها، فهو مفهوـ وجدافٓ وعارض ومتقلب أكثر من الشعور 

لكونها  ودة معرفية وتتسم بقدر من الثباتابعبابعودة، فالرضا يرتبط بعملية ابػدمة أكثر منو بدقدـ ابػدمة، بينما 
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بالفعل فالعديد من الدراسات تضمن تقييما على مدى أوسع وبزص مقدـ ابػدمة كما عملية ابػدمة نفسها. ت
 تستخدـ ستَفكواؿ لقياس الرضا، وىذا  بهعل من غتَ الواضح ما إذا كاف ابؼقياس يقيس ابعودة ابؼدركة أـ الرضا. 

 الفجوة نموذج تحفظات متعلقة ب. 6-3-2

. استخداـ ىذا النموذج الادراؾت يتعلق باستخداـ مفهوـ الفجوة بتُ التوقع و القسم الثافٓ من التحفظا
ات ومن ثم حساب الفرؽ بتُ ابؼتغتَتتُ، إما من خلبؿ متوسطيهما أو الفرؽ الادراكيتطلب قياس التوقعات مع 

كل   للزبائن توقعات واضحة عن ابػدمة وىذا قد لا يكوف فيبتُ البنود. استخداـ التوقعات يفتًض أف 
، أو تكوف عملية ابػدمة نفسها جديدة على ابؼستخدـأو ابػدمة ابػدمة مقدـ كوف ، مثلب عندما ي1ابغالات

 . ونتيجتها غتَ ظاىرة للمستخدـ في بغظتها

ب في الظهور جتماعيا في الإجابات، بسبب رغبة ابؼستجو ميلب ا يسببأيضا أف مفهوـ التوقعات بيكن 
ف علبمات التوقعات جاءت في يذكر باراسوراموف وزملبؤه أ 1991سنة  في مقاؿ بؽم بأف لو توقعات عالية،

ؿ مفهوـ من مشاكل إدخا. 6.22توسط جاء ، بددرجات 7على سلبـ من  7أو  6معظمها في دراسة بؽم 
، بسبب الفارؽ الزمتٍ 2ات من التوقعات أو العكسالادراكخر لتقليد علبمات التوقعات أيضا وجود ميل آ

 عدوـ بينهما. ابؼ

ابؼزدوج ىذه بغساب  الاستبيافاستعصاء طريقة إفُ عدد من كتاب ابعودة بالإضافة إفُ ما سبق، أشار 
على لاختبارات البسيكومتًية ابؼعروفة. علبمات الفجوة يظهر أنها تؤثر الفجوة على قياسات الانسجاـ الداخلية وا

ات التي تقيس الاستبيانمعامل كرونباخ ألفا لا يناسب ف ؛نيتو التمييزية، وتقلص من التبايثبات ابؼقياس وصدق
  .7 ،6 ،5 ،4 ،3الفجوة، لكونو يضخم ثبات ابؼقياس عندما تكوف نتائج ابؼؤشرين شديدة الارتباط
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غتَ أنهم أكدوا على  ،على ابؼعامل ألفا الادراؾاعتًفوا بتأثتَ الارتباط بتُ التوقع و  1أصحاب النموذج
أبنية استخداـ مفهوـ الفجوة بؼعرفة ما إذا كاف تدفٓ مستوى ابعودة مثلب يعود إفُ تدفٓ ابػدمة أـ إفُ ارتفاع 

 توقعات الزبائن.

ات الادراكبالفرؽ بتُ التوقعات و بعودة اأف تعريف من أشهر منتقدي بموذج الفجوة، ويرى  2تيزعد ي
تيز عدـ دقة طريقة الفجوة في بتُ . ف الأساسي في بموذج بتَي وزملبئوضع)الفجوة ابػامسة( ىو مكمن ال

بيكن ابغصوؿ  1مثلب العلبمة ناقص  وجود عدة طرؽ للحصوؿ على نفس العلبمة للجودة؛من خلبؿ  القياس
   . (P=1, E=2 ; P=2, E=3 ; P= 3, E=4 ; P=4, E=5 ; P=5, E=6 ; P=6, E=7) عليها بست طرؽ

تيز أكد على تعدد تفستَات ابؼستجوبتُ بؼفهوـ التوقعات، مقتًحا بذاوز الإشكاؿ من خلبؿ مفهومي 
، وتوصل إفُ أف زيادة الفجوة )إدراؾ (normed quality) وابعودة ابؼعيارية (evaluated performance)الأداء ابؼقيم 

فالزبائن الدائمتُ بييلوف مع ن ابلفاض التوقعات، توقع( لا يعتٍ بالضرورة زيادة ابعودة ابؼدركة، فهو قد ينتج ع –
 ، وىذا يؤثر على الصدقية النظرية للنموذج. الوقت إفُ تعديل توقعاتهم للخدمة متأثرين بإدراكهم لواقع ىذه الأختَة

، مقتًحتُ بموذجهم ابؼزيج 3( وكرونتُ وتيلور1993بتَي وزملبؤه فيما بعد من أبنية برفظات تيز )خفف 
في ىذا ابعودة ابؼثالية". "ب ابغالات ابؼختلفة التي ذكرىا تيز عبر إدخاؿ مفهوـ افي صياغة براوؿ استيعابؼتمثل 

وابغد الأدفْ ابؼقبوؿ  (desired)البديل اقتًح الفريق الأمريكي بؾالا مستمرا للتوقعات مع ابعودة "ابؼرغوبة" 
(minimum expectations)  في نهايتيو، وبينهما منطقة القبوؿ(zone of tolerance) يطلق على ىذا البديل الآف .

جاء ذلك في حيث يعطي ابؼستجوب علبمة عن كل من الأعمدة الثلبث لكل بند معا.  مقياس الأعمدة الثلبث،
وصل ثلبثي المحقياس ابؼبالإضافة إفُ  4، مقياس براوف ستَفبارؼ،  ستَفكواؿدراسة قارنوا فيها بتُ أربعة مقاييس؛ 

خلصت أبحاث باراسوراموف ناسبة للزبوف" بإدراكاتو. يقارف كلب من "ابعودة ابؼرغوبة" و"ابعودة ابؼالذي الأعمدة، 
 ستَفكواؿ؛ غتَ أنها أوصت بالإبقاء على  ستَفكواؿوابؼقياس المحوصل يتفوقاف على  ستَفبارؼإفُ أف كل من 

أقل عمومية، ولا بول بصيع الإشكالات إعتبر ىذا البديل أكثر تعقيدا و  5لقدرتو التشخيصية. تيز فيما بعد
كدليل على في مقالاتهم بؼفهوـ التوقعات  ه فريق بتَي وزملبؤ ابؼطروحة، مشتَا إفُ التعريفات ابؼتعددة التي أعطاىا 

  )حاجات الزبوف، ما يريده الزبوف، ما بهب على ابؼؤسسة أف برققو(.غموضو 
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بقي يؤكد على أبنية استخداـ مفهوـ التوقعات باعتباره يثري البيانات المحصلة ويفيد ابؼستَ  1براسوراماف
مستوى أدفْ ىو ابغد  ؛م توقعات الزبائن إفُ مستويتُيتقسفي فهم تغتَ مستوى ابعودة، كما أكد على أبنية 

وف الفجوة مؤشرا على نوعتُ كت ، بحيثأعلى ىو الذي يتوقع أف بوصل عليوالأدفْ الذي يقبلو الزبوف، ومستوى 
من ابعودة: "ابعودة ابؼناسبة" وتقاس بدقارنة ابؼستوى الفعلي بابؼستوى الذي يقبلو الزبوف، و"ابعودة العالية" وتقاس 

 بابؼقارنة بابؼستوى ابؼتوقع. 

طريقة الأعمدة الثلبث تعمل على توضيح مفهوـ التوقعات للمستجوب ولكن ما من دليل عملي على 
التي اختبرا فيها ىذه الطريقة  2الأختَ بييز فعلب بتُ ابعودة ابؼرغوبة وابغد الأدفْ للتوقع. دراسة كروانا وأيوف أف ىذا

طريقة أف ات(، أظهرت الادراكإدراكات( والعمود الواحد ) -الثلبثية بابؼقارنة مع طريقة العمودين )توقعات 
 ات كانت الأمثل، ما بهدد الشكوؾ حوؿ استخداـ مفهوـ التوقعات. الادراك

 تحفظات متعلقة بجوانب عملية . 6-3-3

، تتمثل أولا في طوؿ التحفظات على استخداـ مفهوـ التوقعات ترجع أيضا إفُ صعوبات عملية
جودة ابػدمة وإعطاء لزبائن إفُ رفع توقعاتهم بشأف لدى اميل وجود لوحظ من جهة أخرى، . 3ونفس  الاستبياف

  بعض الدراسات. 4تقييم متدفٓ للؤداء الفعلي، ما يؤدي إفُ ابكراؼ في النتائج يؤثر على مصداقية ابؼقياس
  .5أظهرت على العكس ميلب لدى ابؼستجوبتُ إفُ نقل علبماتهم عن ابعودة ابؼدركة من علبمات ابعودة ابؼتوقعة

طريقة صياغة البنود ىي الأخرى . 6قبل أـ بعد ابػدمة ؛الاستبيافابعدؿ تطرؽ أيضا لتوقيت توزيع 
 13، حيث تصاغ في ابؼقياس الأصليالسلبية الإبهابية و الصياغة ابؼزاوجة بتُ وآخروف  7باتلانتقدت، حيث انتقد 

ابػطأ بيكن أف يقود ابؼستجوب إفُ  ذلك ورأوا أففقرة إبهابيا والتسع الباقية سلبيا )بنود الاستجابة والتعاطف(، 
ىدؼ باراسوراموف وزملبؤه من ذلك كاف تفادي الابكراؼ في العلبمات بسبب ابؼيل إفُ تأثتَ  في نقل علبمتو.

. رغم أف طريقة ابؼزاوجة بتُ الصياغتتُ الإبهابية والسلبية (yea-saying and nay-saying)علبمة على التي بعدىا 
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تأثتَىا على زيادة أخطاء الفهم وإطالة ابؼدة اللبزمة لقراءة  إلا أف بؽا ،1اعتبرت من ابؼمارسات البحثية ابعيدة
2أكثر من ذلك، وجدت دراسة ؿ باباكوس وباولرالبنود. 

أف البنود ذات الصياغة السلبية ترتبط أكثر بنفس   
عامل الباحثاف أطلقا على ىذا ابؼيل "ابؼكوف عند التحليل العاملي، بينما برمل البنود الإبهابية على عامل آخر. 

الطريقة"، مؤكدين أف صياغة البنود بيكن أف تتسبب في إبهاد أبعاد اصطناعية نابذة عن طريقة الصياغة بدلا من 
ىذه ابؼلحوظة الأختَة ثبتت لدينا أيضا في دراستنا التجريبية بؼقياس أف تكوف أبعادا بؽا معتٌ مفاىيمي حقيقي. 

 1991باراسوراموف وزملبؤه أنفسهم بزلوا منذ مدينة ابؼسيلة.  الفجوة التي اختبرناه فيها على القطاع الصحي في
بنود إبهابية، تفاديا للمشاكل التي تسببها الازدواجية في  عن الصياغة ابؼزدوجة وحولوا كل البنود السلبية إفُ

 البيانات المجمعة.

ت، والاكتفاء بقياس مفهوـ التوقعابالتافِ ىذا النقاش قادنا إفُ أفضلية بذنب استخداـ مفهوـ الفجوة و 
قادتنا التجربة ومطالعة الأدبيات السابقة أيضا إفُ بذنب ابؼزاوجة بتُ الصياغة السلبية والإبهابية  .ابعودة ابؼدركة

 للبنود تفاديا للتأثتَ المحتمل على الأبعاد النابذة عن التحليل العاملي.

 أبعاد المقياستحفظات وبدائل متعلقة ب .6-3-4

مبدئيا، صمم مقياس ستَفكواؿ لقياس جودة ابػدمة في أي قطاع خدمي، فبراسوراموف وشركاؤه يؤكدوف 
 (BZP, 1985)في الدراسة الكيفية الأوفُ  عموما، وليس فقط في قطاعات بعينها.أنو صافٌ لقياس جودة ابػدمة 
ءة، المجاملة، ابؼصداقية، الاعتمادية، مكونات: الوصوؿ للخدمة، الاتصاؿ، الكفا ةتوصل الباحثوف الثلبثة إفُ عشر 

إف فَ  اتأغلب القطاعفي بؿددات جودة ابػدمة أف الاستجابة، الأمن، فهم الزبوف وابؼلموسية. الباحثوف أكدوا 
في بحث آخر بؽم في نفس . تكن كلها متضمنة في ىذه القائمة، وإف اختلفت أبنية عناصرىا من قطاع لآخر

وبالتحديد بتُ الاتصاؿ، المجاملة والكفاءة، تباطات قوية بتُ بعض ىذه المحددات، إفُ وجود ار وا توصل ،السنة
ابؼصداقية والأمن من جهة؛ وبتُ الوصوؿ للخدمة وفهم الزبوف من جهة أخرى. تبعا لذلك، اختصرت الأبعاد 

 العشرة في بطسة أبعاد ابؼعروفة الآف. 

فعدد ابؼكونات  ،ا في القطاعات ابػدمية ابؼختلفةابؽيكلية بطاسية الأبعاد التي تبنوىا فَ تثبت دائم
، وأحيانا أظهرت الدراسات ىيكليات بـتلفة حتى في نفس القطاع وطبيعتها ثبت أنو غتَ مستقر من قطاع لآخر

على ابعودة في ابؼستشفيات تسع مكونات، وفي دراسة صافٌ في دراسة  3كتَمافابػدمي. على سبيل ابؼثاؿ، وجد  
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وجدت أربع  على البنوؾ 2؛ بينما في دراسة أخرى لكاراتيببطس مكوناتوجدا سياحة ال ، في قطاع1ورياف
دراسات أكدت ضرورة مراعاة خصوصيات كل قطاع ومراعاة ابػصوصيات الثقافية للبلد والواقع عدة  مكونات.

دؿ العشرة أبعاد بها في بطسة ص. الانتقادات وردت أيضا على بزفيض عدد الأبعاد وتلخي3الاقتصادي العاـ
التي  5تايلوردراسة كرونتُ و أكثر من ذلك، . 4أف ذلك أدى إفُ فقداف معتبر للمعلومات الأوفُ، إذ بىشى

ل ابؼلببس، مكافحة ابغشرات ي، غسأربع قطاعات خدمية بـتلفة )البنوؾالأبعاد ابػمسة لستَفكواؿ في اختبرت 
في فكواؿ فَ تتأكد في أي من عينات الدراسة. والوجبات السريعة( توصلت إفُ أف ابؽيكلية ابػماسية لستَ 

لذلك يوصى بالتحليل العاملي  أبعاد، 9و  3الأبعاد يتًاوح بتُ  إفُ عدد منالدراسات قطاعات متعددة توصلت 
 ,BZP) ما بعدأنفسهم تراجعوا في BZPالفريق الأمريكي  وبرليل الثبات في أي دراسة تستخدـ ابؼقياس الشهتَ.

1994b) ابعوانب ، حيث ظهرت مقياسهم ذي الأعمدة الثلبث واعاد، حتُ استخدمإفُ ىيكلية من ثلبثة أب
فاندبؾت في بعد  الاستجابة، الضماف والتعاطف ابؼلموسة في ابػدمة والاعتمادية كبعدين منفصلتُ، أما بنود

   .6واحد

 لخدمة وأقل على ناتج ا الجانب الوظيفيتحفظات متعلقة بالتركيز على . 6-3-5

قد أصبح، بسبب سوء تفستَ مكوناتو، يركز على ابعودة الوظيفية للخدمة  (BZP)أف بموذج البعض يرى 
لجوانب النفسية والاجتماعية في ابػدمة وكيفية تقدبيها قيمة أكبر من على حساب ابعودة التقنية؛ معطيا ل

ىناؾ ميلب للنظر إفُ جودة ابػدمة باعتبارىا ، وأف مضموف ابػدمة )ابؼعاملة ابغسنة للطبيب لا تعوض قلة كفاءتو(
 . 7ابؼزيد من خدمة الزبوف، بدلا من خدمة أحسن للزبوف

تركز على كيفية تقدفٔ ابػدمة أكثر  ستَفكواؿأف بنود ابؼقياس الكلبسيكي  (Tony Woodall) ووداؿ يرى
في الأخطاء وتقدفٔ بؿتوى عافِ من ابػدمة نفسها، وىي بذلك تغفل إفُ حد ما الاىتماـ بتحستُ العمليات لتلب

العودة إفُ التًكيز على مضموف ابػدمة نفسها مؤكدا أف الإحباط الناشئ  الكاتبابعودة. في ىذا السياؽ يقتًح 
عن ابػطأ في ابػدمة وابػدمة الرديئة لا يقاس بذات السمات التي تقيس ابػدمة ابعيدة، وأف بعض السمات التي 

وبالتافِ لا تزيد في رضا  ،مثل الأمن والنظافة، م ابعودة لكوف الزبوف يعتبرىا بديهيةقد لا يصلح إدراجها في تقيي
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تصبح مكونا مهما إذا فَ تتحقق وبالتافِ  يأتي أثرىا سلبيا وشديدا عند غيابهاىذه السمات الزبائن عند توفرىا، 
  .1لتسببها في إحباط ابؼستخدـ

النامية، حيث لا تزاؿ النقائص بسس ابعوانب الأساسية في ىذه ابعوانب تكتسب أبنية أكبر في بلداننا 
على خدماتها )بؾلة "ساعي "بريد ابعزائر"  في دراسة أجرتها شركة؛ ، وقد تدخل في تكوين جودة ابػدمةابػدمة

، تبتُ أف عدد الشكاوى ابؼرتبطة بدضموف ابػدمة، مثل أعطاؿ شبكة ابغساب البريدي، عدـ 2(2007البريد"، 
  يولة أو بطء توزيع البريد أكبر من عدد الشكاوى ابؼتعلقة بدعاملة الأعواف.توفر الس

ركز على بؿاربة الأخطاء وبرستُ العمليات ويقتًح الذي يالابكرافات الستة نظاـ ووداؿ يشجع على تبتٍ 
الذي يقسم ابعودة إفُ ابعودة التقنية  (Grönroos) 3قرونروز وىو بموذج ستَفكواؿالعودة إفُ بموذج آخر منافس ل

 وابعودة الوظيفية بالإضافة لصورة ابؼنظمة.

. في (Quality outcome)أيضا انتقادات على مقياس ستَفكواؿ من حيث أنو يهمل ناتج ابػدمة  وردت
4دراسة لريشارد وألاواي 

(Richard and Allaway)،  قاـ ىذاف الباحثاف بتجربة مقياس ستَفكواؿ موسع ليشمل
بندا لستَفكواؿ ابؼعدلة لتناسب  22مكونات جانب العملية والناتج. ابؼقياس الذي استخدماه شمل إضافة إفُ اؿ

خدمة ابؼطاعم السريعة، ست بنود عن ناتج ابػدمة أي عن جودة الذوؽ ونوعية المحتويات ...(. الدراسة وجدت 
من خيار ابؼستهلك، بينما فسر بؾمل  ائةبابؼ 45فسرت  (PZB,1988) الاثنتُ وعشروفمقياس ستَفكواؿ  أف بنود

أف ابؼقياس الذي يتضمن جانب  ما عتٌوىو   إحصائيا،دالاوجد .  الفرؽ بتُ النسبتتُ ائةبابؼ 71.5ابؼقياس 
 .5الآخرالناتج والعملية لو قدرة تنبؤية أكبر من الذي يتضمن أحد ابعانبتُ دوف 

، وىو الصورة التي 6يهمل بعدا مهما كاف أكد عليو قرونروز ستَفكواؿيرى البعض كذلك أف مقياس 
أشارت كما   -تبنيها ابؼؤسسة لنفسها من خلبؿ سلوؾ مسئوؿ وأخلبقي بذاه المجتمع، ومعاملة عادلة بذاه الزبوف

فمما يرضي الزبوف أف يرى أف ابؼؤسسة تهتم للزبوف  الأمريكية للجودة الشاملة. (Baldrige)إفُ ذلك بصعية بالدريج 
 . 7الصغتَ كما للكبتَ، وأف جودة ابػدمة لا تعتٍ بالضرورة السعر الباىظ

                                                                    
1
Woodall Tony (2001), ibid. 

 . 2ص (، 1)، 15، بؾلة "ساعي البريد"، عدد (5004) مديرية الاتصاؿ بؼؤسسة بريد ابعزائر،2
3
Grönroos C. A. (1984). A service Quality Model and its Marketing Implications, European Journal of 

Marketing, 18(4). 36–44. 
4
Richard, M. D. and Allaway, A.W. (1993). Service quality attributes and choice behavior, Journal of Service 

Marketing, 7(1), 59-68. 
5
Buttle Francis (1996). Op. cit. 

6
Grönroos, C. A. (1984). Ibid. 

7
Van Dyke, Thomas P. and al.(1999). Cautions on the Use of Servqual Measure to Assess the Quality of 

Information Systems Services, Decision Sciences, Summer, 30(3), p.2. 



 وطرؽ قياسها في القطاع ابػدمي ودة ابعالفصل الثافٓ:    

  67 

 

 بدائل لأبعاد سيرفاوال .6-2

استجابة للخصوصيات والاختلبفات من و  رغم التحفظات، ، يبقى مقياس ستَفكواؿ مستخدما بكثرة،
تعديلبت طفيفة على صياغة البنود أو إضافة بعض البنود ابعديدة، إفُ إدخاؿ قطاع لآخر يلجأ بعض الدراستُ 

  .3 ، 1،2يلجأ إفُ إحداث تغيتَات كبتَة على بنود ابؼقياسوالبعض 

صعوبة بناء مقياس بـصوص، خاصة عندما لا يكوف الاعتماد الكبتَ على مقياس ستَفكواؿ من أسباب 
ىذا ىو ىدؼ الباحث الأساسي، كأف يكوف ابؽدؼ دراسة علبقة ابعودة ابؼدركة بدفاىيم أخرى مثل الرضا أو 
الولاء، أو ابؼقارنة بتُ مؤسسات أو قطاعات بـتلفة ... في مثل ىذه ابغالات بييل الباحثوف إفُ استخداـ مقياس 

تبرير صدقية ابؼقياس ابؼستخدـ في الدراسة، بدؿ بناء مقاييس خاصة أو استخداـ مقاييس معروؼ لكي بيكن 
 خاصة ليس بؽا نفس الشهرة. 

  4بقده لدى "ابؼدرسة الشمالية" حيث يرى قرونروز ستَفكواؿالبديل الأبرز للمحددات ابػمسة للجودة ل
الكيفية التي تقدـ بها  وىولزبوف، وابؼكوف الوظيفي، مكونتُ بنا: ابؼكوف التقتٍ، وىو ما تقدمو ابػدمة من فائدة ل

مظهر وسلوؾ النادؿ مهم في تقييم الزبوف بػدمة ابؼطعم، لكن بشاشة الاستقباؿ  :أو معاملة مقدـ ابػدمةابػدمة 
بموذج ابعودة، معروؼ أف قرورنروز من من حيث . ابؼذاؽ ورياشة الأثاث لا تغتٍ إذا كانت الوجبة نفسها سيئة

  مفهوـ الفجوة بتُ التوقعات والإدراكات. صارنأ

(Lehtinen and Lehtinen) ليهتناف وليهتنافمن أبرز البدائل لأبعاد ستَفكواؿ تلك التي يقدمها 
؛ حيث 5

 Corporate)مثل التجهيزات وابؼبافٓ، جودة ابؼؤسسة  (Physical Quality)أف أبعاد ابعودة ثلبثة: ابعودة ابؼادية  يرياف

Quality)  وابؼقصود بها صورة ابؼؤسسة، وجودة ابؼعاملة(Interactive Quality)  وف بوتنجم عن ابؼعاملة بتُ الز
 (Process Quality)يقسم أيضا جودة ابػدمة إفُ جودة العمليات 6ليهتينافوالعاملتُ أو بينو وبتُ الزبائن الآخرين. 

زبوف أثناء تقدفٔ ابػدمة، وجودة ابؼخرج تلبحظ . جودة العمليات يلبحظها ال(Output Quality)وجودة ابؼخرج 
فمثل جودة العمليات ابؼهارة التي يظهرىا ابغلبؽ أثناء ابغلبقة بحركتو وحديثو، ومثل جودة ، بعد تلقي ابػدمة

 ابؼخرج التسربوة النهائية، بوكم عليها الزبوف في آخر ابؼطاؼ. 
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 سيرفبارفنموذج . 6-2-1

مقتًحتُ قياس ابعودة من أبرز من انتقد ابزاذ التوقعات معيارا لقياس ابعودة، بنا  1كرونتُ وتايلور لعل
 . حسب ىذا النموذج:خلبؿ الأداء وحده

 الجودة = الأداء
الفعلي الذي يدركو الزبوف، وىو نفسو ابؼفهوـ  ا، ابعودة ابؼدركة، ويقصد بالأداء الأداءىن ابعودةيقصد ب

عات، لكن بموذج ستَفبارؼ لا يعتمد على التوقعات في حساب ابعودة الذي يقيسو مقياس ستَفكواؿ مع التوق
 ابؼدركة.

متعددة.  قطاعات خدمية بـتلفةشملت ، 19942اقتًح كرونتُ وتايلور بموذجهم البديل في مقالة بؽما سنة 
 . 3ن في إدراؾ الزبائن بعودة ابػدمةقدرتو على برسس التبايو  ة بموذج الأداءأفضليىذه الدراسة أظهرت 

لكن مع الاستغناء عن البنود  ،استخداـ نفس أداة ستَفكواؿالطريقة العملية للقياس في ىذا النموذج ىي 
ىذا النموذج ىو الآخر . الإثنتُ وعشرين التي تقيس التوقعات. يسمح ىذا بلب شك بتسهيل معتبر لعملية القياس

 .4ثامل نفسو، أحد بناة بموذج الفجوةوردت عليو برفظات من البعض وتأييدا من البعض الآخر، ومنهم زي

أكثر غتٌ ستَفكواؿ بأف مقياس  (BZP 1994) حجة الفريق الأمريكي تُالباحثكثتَ من بصفة عامة يؤيد  
من حيث ابؼعلومات ابؼستخلصة وأفيد للمستَ في تشخيص مواقع القوة والنقص، لأنو يظهر ما إذا كانت 

أقدر على تفستَ  ستَفبارؼأـ عن أداء ضعيف. لكن مقياس الأداء  العلبمات ابؼتدنية نابذة عن توقعات عالية
وأكثر عملبنية، كونو يتجنب ابؼفهوـ ابؼعقد للتوقعات والنقائص العملية ابؼتًتبة   5التباين في مقياس ابعودة ابؼدركة

الدراسات ابؼتتالية وبزتبر فَ بوسم بعد فيما يتعلق بأفضلية ىذا النموذج أو ذاؾ،  النقاشعن مفهوـ الفجوة. 
في قطاع قارنت مثلب،  7بروشادو دراسة. 6صلبحيتها في الفروع ابؼختلفة من ابػدمات وفي بلداف متقدمة ونامية

؛ ستَفبارؼ مرجح بالأبنية؛ ستَفكواؿ مرجح بالأبنية ؛ستَفبارؼ؛ ستَفكواؿبتُ بطسة بماذج: التعليم العافِ 
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1مقياس خاص ىيدبارؼو 
Hedperfراسة إفُ تفضيل قطعي لأي من ابؼقاييس ابؼختبرة، لكنها أكدت . فَ تصل الد

قدر على القياس، إذ يتفوؽ على بقية ابؼقاييس في كل من الصدقية ابؼعيارية، والصدقية ابؼفاىيمية، أ ستَفبارؼأف 
 والقدرة التفستَية.

الصحي بولاية مسيلة، تأكدت لنا في دراسة ميدانية في القطاع على مقياس ستَفكواؿ التحفظات العملية 
جوب، وإذا كاف من السهل تربصة الكلمة تحيث تأكدت صعوبة شرح مفهوـ التوقعات بلغة دارجة مفهومة للمس

بكلمة "التوقعات"، فإف ابؼعتٌ ابؼعروؼ للكلمة الإبقليزية قد لا يكوف شائعا في اللغة   (Expectations)الإبقليزية
، واستخداـ ىذا مفهوـ "الأبنية"الأقرب للتوقعات والذي يتسم بالوضوح ىو اليومية للمستهلك ابعزائري. ابؼفهوـ 

رغم ابؼفهوـ من شأنو أف يقلل ابؼشاكل ابؼتعلقة بتأثر علبمات مفهومي الأداء والأبنية. الصعوبة العملية تبقى 
ة من خلبؿ بندا، أضف إفُ ذلك أف الأبنية بيكن قياسها بطريقة غتَ مباشر  44ثقيلب ب ظلفابؼقياس يذلك، 

اعتماد بموذج اختًنا في ىذا البحث . الاستبيافطريقة إحصائية بحتة ىي برليل الابكدار، دوف الاضطرار لإثقاؿ 
 لوضوحو ولسهولتو. وضوح ابؼفهوـ والأداة العملية ابؼستخدمة أضمن لثبات وصدقية القياس.  الأداء

 تُ.ابؼعروف تُ ستَفكواؿ وستَفبارؼبؼقياسن اـ في بحثنا بأي مفي بؾاؿ الأداة العملية للقياس، فَ نلتز 
 كثتَا ما بوتاج ابؼقياساف إفُ التعديل ليتلبءما مع كل قطاع خدمي على حدة.   2حسب كارماف

 بين البلدانالفروقات الثقافية و الفروقات  .6-2-2

: "بؾموعة ابؼعتقدات، القيم والعادات التي بردد معايتَ السلوؾ في بؾتمع ما". من أنهاب لثقافةا 3ؼ ياوعر ي
ستدؿ أف ابغكم على جودة ابػدمة ىو من الأشياء التي تتأثر بالثقافة السائدة في البلد أو ابؼنطقة، ىذا التعريف ي

4فالثقافة تؤثر على طريقة تعبتَ الناس وتفاعلهم ودخوبؽم في تبادلات بذارية
 .  

طورت في دراسة أجريت في بلد مصنع ىو الولايات ابؼتحدة، ثم أعيد  (RATER)الأبعاد ابػمسة الشائعة 
استخدامها واختبارىا في دراسات أخرى لكن جلها تم بلداف مصنعة أيضا. ىذا يطرح مسألة ملبئمة ىذه الأبعاد 

ؼ بينهما  للبيئة الاقتصادية في البلداف النامية. الفرؽ ليس فقط في مستوى ابعودة بتُ ىذين العابؼتُ، فالاختلب
كبتَ لدرجة أف تركيبة الأبعاد نفسها بزتلف من عافَ لآخر. ففي البلداف الأقل تنمية وغتٌ، قد تبرز أبعاد فَ تظهر 
أبنيتها في البلداف ابؼتقدمة، لأنها بؿققة باستمرار لدرجة أنها تصبح من البديهيات فلب تعتبر من بؿددات ابعودة. 

تها في البلداف ابؼتقدمة، لا بروز نفس الأبنية في البلداف النامية، لأنها تعد من وقد يظهر أف أبعاد معينة ثبتت أبني
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، وىذا التفكتَ قد لا بىص 1الكماليات. في الدوؿ النامية مثلب تتًكز ابعهود على الكم على حساب الكيف
 الدولة فقط في إنفاقها وإبما الأفراد أيضا وابؼؤسسات.

لتقييم صلبحية كبتَ من قبل الباحثتُ، قلة من الدراسات تطرقت   رغم أف جودة ابػدمة حظيت باىتماـ
(Klemz)، مثل دراسة كلمز النظريات التي طورت في العافَ ابؼتقدـ وأدائها في العافَ النامي

استخداـ مقياس . 2
ثقافي ، موضوع تأثتَ الاختلبؼ ال(Furrer) 3حسب فوررواحد في بيئات ثقافية بـتلفة قد يضعف أداءه وفعاليتو. 

والتباين من بلد لآخر على توقعات الزبائن وإدراؾ ابعودة والأداء ىو من ابؼواضيع التي لا تزاؿ فَ "تفهم جيدا" 
 وبرتاج أف يوجو بؽا البحث. 

ركزت على البحث  (cross-cultural studies)أف الدراسات التي تطرقت للجودة عبر الثقافات كليمز يؤكد  
 Malhotra and)أخروف و  بتُ الثقافات. دراسة مابؽوترا (equivalence)أو ابؼقابلة عن شكل من أشكاؿ التكافؤ 

al.)
4
 والدوؿ ابؼصنعة.  الدوؿ الناميةمثلب وجدت أف الأبنية ابؼعطاة من قبل ابؼستجوبتُ للبنود بزتلف بتُ  

الاختلبؼ بتُ العافَ النامي وابؼتقدـ موجود حتى في أساليب البحث ابؼتاحة؛ كليمز يذكر أف طرؽ 
ابؼعاينة ابؼختلفة ابؼتاحة في الدوؿ الصناعية، عن طريق ابؽاتف، البريد، والبريد الإلكتًوفٓ، تصبح صعبة التطبيق في 

ين ليست بؿددة، وابؽاتف والإنتًنت ليست متاحة الدوؿ النامية، بسبب الاختلبؼ الثقافي والتكنولوجي؛ فالعناو 
 بعد للجميع. 

في دراسة ألتشاي  ؛ديانة واحدة بيكن أف تتباين الاستجابة بؼستوى ابعودة تبعا لثقافة البلدظل  حتى في
، طبق ىذا الباحث مقياسا للجودة في ثلبث بلداف )الصتُ، الياباف وكوريا( تنتمي لنفس القارة )آسيا( 5ابؼقارنة

والبيئة الثقافية )الثقافة الكنفوشية(، وقد وجد في دراستو فروقات ثقافية دالة في الاستجابة بؼستوى ابعودة، فقد 
مقارنة باليابانيتُ والكوريتُ، حتُ  ىوجد أف الصينيتُ يكونوف أكثر تعبتَا عن أرائهم، فيعكسوف علبمات أعل

الاختلبؼ بيكن أف يكمن في أف ثقافة داء ضعيفا. يكوف الأداء عاليا، ويعطوف علبمات أدفْ حتُ يكوف الأ
شعب ما تشجع على التعبتَ بجرءة، بينما بسيل ثقافة شعب آخر إفُ التحفظ إما لتجنب الإضرار بصورة الآخرين، 

 أو ببساطة لتعودىم على مستوى ابػدمة، أو لعدـ ثقتهم في إمكانية أف تغتَ آراؤىم شيئا. 
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، قارف بؾموعة من الباحثتُ بتُ الزبائن من الأمريكيتتُ الشمالية 1هفي دراسة أخرى لبرادي وزملبؤ 
وابعنوبية )الولايات ابؼتحدة والإكوادور، خدمة الإطعاـ السريع(، وقد توصلت الدراسة إفُ اختلبفات دالة في 

ة، يوفِ ابعنوبيوف طريقة تقييم ابػدمة، فبينما يركز الشماليوف على ابؼقارنة بتُ ابؼؤمل من ابػدمة والتضحية ابؼقدم
 أبنية أكبر للحكم العاطفي وابعوانب العاطفية ابؼصاحبة للخدمة.

حاولت استكشاؼ ابعانب الثقافي في جودة ابػدمة من خلبؿ قياس ابعودة  2دراسة أخرى لبوؿ وآلن
لمجاملة، ، الوصوؿ، اكفاءةابؼدركة باستخداـ الأبعاد العشرة الأصلية لستَفكواؿ: الاعتمادية، الاستجابة، ال

أنهما  3الاتصاؿ، ابؼصداقية، الأماف، الفهم ومعرفة الزبوف وابعوانب ابؼلموسة. الباحثاف كما يذكر راندير وزملبؤه
 توصلب إفُ وجود فروقات دالة في تقييم جودة ابػدمة بتُ ابؼستهلكتُ في الولايات ابؼتحدة وابؼكسيك. 

يرى أف ابؼستهلك في الدوؿ النامية يعطي أبنية للمسة الإنسانية والعلبقة الشخصية  4مابؽوترا وزملبؤه
أكثر من الاعتمادية في تقييم جودة ابػدمة. أظهرت أكثر من دراسة أف ابؼستخدمتُ من ثقافات بـتلفة بزتلف 

 ص ابػدمة. إما لاختلبؼ توقعاتهم أو لأنهم لا يعطوف نفس الأبنية بػصائ 5إدراكاتهم بعودة ابػدمة

الاختلبؼ يكمن أيضا في اللغة نفسها، فنقل البنود من لغة لأخرى، مهما كانت الاحتياطات، يغتَ 
  ابؼعتٌ الذي برملو البنود، بشكل أو بآخر.
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  ة للخدمةالموضوعيالجودة قياس  فينماذج . 7
سسة عن طريق يقصد بالقياس ابؼوضوعي القياس الذي يعتمد على مؤشرات موضوعية وتقوـ بو ابؼؤ 

عدد الشكاوى ابؼعابعة. في مؤسسات البريد تعتبر سجلة و عدد الأعطاؿ ابؼمدة ابػدمة، إحصائيات داخلية، مثل 
 ,J+1)سرعة ابػدمة من أىم ابؼؤشرات على الأداء، وتقاس بنسبة الرسائل التي تصل في اليوـ الثافٓ، الثالث ... 

J+2, J+3) ،ويتم بذميع البيانات في الوحدة  ،نظاـ إحصائي ينطلق من مكاتب البريد يستخدـ. في بريد ابعزائر
الولائية لاستخراج مؤشرات بذميعية على مستوى الولاية قبل أف ترسل إفُ ابعهات ابؼركزية بغوصلتها من جديد 
 على مستوى الوطن. تستخدـ ىذه الإحصائيات كمؤشرات على ابعودة كما تستخدـ كمؤشرات نشاط، ولتقييم

بشرية. بالإضافة إفُ القياس ابؼوضوعي تقوـ مؤسسة البريد بدراسات الو الوسائل ابؼادية حاجة ابؼكاتب إفُ 
 مديرية ابعودة والدراسات. عن طريق استطلبعية لآراء الزبائن في ابػدمة، وذلك 

، منها خاصة تلك ابؼتعلقة بدوثوقيتها أو جدارتها عديدة ابػدمةجودة وضوعية لقياس ابؼؤشرات ابؼ
(reliability)  توفر نظرية صفوؼ الانتظار ونظرية ابؼوثوقية  وتلك ابؼتعلقة بسرعة تقدفٔ ابػدمة.ها يتأي استمرار

. في السنوات الأختَة، بظح توفر البربؾيات في ىذا المجاؿ أساسا جيدا بيكن استخدامو في عملية القياس
الإحصائية ابؼتخصصة، وخاصة برامج المحاكاة للعمليات العشوائية بتسهيل استخداـ ىذه الأدوات وبذاوز 

لقياس مؤشرات عملية الانتظار في دراستنا ابؼيدانية صعوبات القياس التي كانت تطرحها. استخدمنا ىذه النظرية 
لنبذة عن نظرية صفوؼ في ىذا البحث يس )القباضة الرئيسية( بولاية سطيف. نتطرؽ في مكتب البريد الرئ

الانتظار وكيف يتم حساب مؤشرات مهمة عن ظاىرة الانتظار مثل مدة الانتظار وطوؿ صف الانتظار وذلك 
 بحسب خصائص نظاـ ابػدمة ابؼدروس. 

 في نظرية صفوف الانتظار أساسيات. 7-1

وائيا أو طاقة ابػدمة لكي بوصل عدـ التطابق ومن ثم يتكوف الانتظار من يكفي أف يكوف الطلب عش
نتظار الطلب يتوقف على خاصيتتُ أساسيتُ فيو؛ انب مقدمي ابػدمة )الفراغ(. طوؿ اجانب الطلب أو من ج

اية. معدلو وتباينو. نظريا، في حالة تفوؽ معدؿ الطلب على معدؿ ابػدمة، تطوؿ مدة وصف الانتظار إفُ ما لا نه
عمليا، غالبا ما يبدأ بعض القادمتُ في التخلي عن ابػدمة عندما يطوؿ صف الانتظار، ويتزايد التخلي بزيادة 
طوؿ مدة وصف الانتظار. في الواقع، يتكوف صف الانتظار حتى في حالة كوف معدؿ ابػدمة أكبر من معدؿ 

 . 1معدؿ الطلب من معدؿ ابػدمةالطلب، وذلك بسبب تذبذب ىذا الأختَ، ويزيد طوؿ الصف باقتًاب 
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 نظام الخدمة .7-1-1

تتكوف "ظاىرة الانتظار" من "بؾتمع" بيثل مصدر الطلب، و"نظاـ للخدمة" يتكوف من زبائن وشبابيك 
)أو بؿطات أو مقدمي خدمة(. نظاـ ابػدمة بوتوي أيضا على مكاف انتظار وخدمة يسمى "مركز ابػدمة". ينظر 

 . 1ابؼيلبد ىو وصوؿ زبوف بؼركز ابػدمة، وابؼوت ىو مغادرة زبوف  ،ملية ميلبد وموت"لنظاـ ابػدمة على أنو "ع

 خصائص وترميز. 7-1-2

 A/B/S/L/Dيتم توصيف نظاـ ابػدمة بخمس خصائص تصف عملو، ويرمز بؽا بدجموعة أحرؼ لاتينية 
، بسثل L، عدد الشبابيك،  S، قانوف ابػدمة، Bبيثل قانوف الوصوؿ،  A.  (Kendall notation)تسمى ترميز كيندؿ 

طاقة النظاـ، أي أكبر عدد من الزبائن بيكن استيعابو في النظاـ، طاقة النظاـ بيكن أف تكوف بؿدودة أو غتَ 
بؿدودة، في مكاتب البريد نفتًض أف طاقة النظاـ غتَ بؿدودة، طابؼا أنو ما من حد بؿدد لعدد الزبائن داخل 

يقة ابػدمة؛ أي الطريقة التي يعتُ بها الزبوف ابؼوافِ، في مكاتب البريد كما في الكثتَ من أنظمة ىي طر  Dابؼكتب. 
الأكثر استخداما ، )على الأقل نظريا(. الطرؽ الأخرى  (FIFO)الانتظار ، طريقة ابػدمة ىي الواصل أولا بىدـ أولا

ب درجة الأستعجاؿ )كما في مصلحة ، الأسرع خدمة بىدـ أولا، حس(LIFO)ىي الواصل أختَا بىدـ أولا 
الاستعجالات(. الأولوية بيكن أف تكوف "مطلقة"، بحيث يقدـ الزبوف ذو الأولوية مباشرة للخدمة، وبيكن أف 

 تكوف نسبية، أي أنو يوضع في مقدـ الصف. 

ية يوصف وصوؿ الزبائن عادة بابؼدة بتُ وصولتُ، ىذه الأختَة بيكن أف تكوف ثابتة أو متغتَة عشوائ
 Erبدعتٌ أسيا،  Eأو أيضا  (Markovien)إذا كاف ماركوفيا  M. التوزيع الاحتمافِ يرمز لو ب ابتوزيع احتمافِ م

 للتوزيع الاحتمافِ أيا كاف. G، ...؛ أو 2، 1بدعتٌ إرلابقي ذات معلم 

ف عشوائية أو الزبائن يصلوف فرادى كما في حالة زبائن البريد، أو زرافات. مدة ابػدمة بيكن أيضا أف تكو 
 ثابتة، وبيكن أف تكوف أحيانا دالة في عدد الزبائن ابغاضرين داخل نظاـ ابػدمة. 

 من ابؼهم أيضا برديد ما إذا كاف الزبوف بىدـ بشباؾ واحد أـ بشبابيك متتالية. 

ودة غالبا ما يكتفى بالرموز الثلبثة الأوفُ لتوصيف نظاـ الانتظار، ويعتٍ ذلك أف طاقة النظاـ غتَ بؿد
 ، والزبائن يصلوف فرادا.  (FIFO)وأف طريقة ابػدمة ىي الواصل أولا بىدـ أولا 

                                                                    
ىيل (، نظريات و مسائل في بحوث العمليات، تربصة حسن حستٍ الغبارى، مراجعة بؿمد إبراىيم يونس، دار ماكجراو 0655برونسوف ريتشارد ) 1

 .224، الطبعة العربية الأوفُ. القاىرة، ص 0655للنشر، الدار الدولية للنشر و التوزيع، الطبعة الأجنبية 
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 M/M/1نظام . 7-2

ىو نظاـ يكوف فيو الوصوؿ بواسونيا وابػدمة أسية، طاقة النظاـ غتَ بؿدودة، وابػدمة للؤوؿ فالأوؿ.  
بكثرة في مكاتب البريد، وأماـ مشاىد ىو ىذا النظاـ ىو الأكثر شهرة من بتُ أنظمة صفوؼ الانتظار، و 

 الشبابيك الآلية، كما بيكن أف يستخدـ لتمثيل ظاىرة انقطاعات الاتصاؿ في شبكة ابغساب البريدي ابعاري.

عدد الزبائن في النظاـ،  N(t)دراسة ىذا النظاـ ىي مثل دراسة نظاـ ميلبد وموت ماركوفيتُ، حيث 
دمة، أي ابؼغادرة. في الوصوؿ البواسوفٓ، عملية وصوؿ الزبائن مستقلة نهاية ابػ ووابؼوت ى ،ابؼيلبد ىو وصوؿ زبوف

عن عملية ابػدمة، وإذا كاف ىناؾ عدة شبابيك، بهب أف يكونوا مستقلتُ، أي أف كل شباؾ يشكل نظاـ 
M/M/1ق ىذا عندما تقدـ الشبابيك خدمات بـتلفة عن بعضها البعض، )الشبابيك ابؼتخصصة(، أو ق، ويتح

مكاتب البريد الكبتَة التي برتوي على أكثر ما ىو ابغاؿ في يعض مثل  ،ناؾ فاصل بتُ الشبابيكحتُ يكوف ى
 من قاعة انتظار.  

ثابت، ىي عملية ميلبد وموت بوتتَة  µثابت وذات خدمة بدعدؿ  λذات وصوؿ بدعدؿ  M/M/1عملية 
 :n، فمهما يكن t النظاـ في اللحظة زبوف في nلاحتماؿ وجود   pn(t)، أي إذا رمزنا ب (steady state)مستقرة 

pn(t) → pn  ;  p’n(t) = 0        

 ة التي تصف عدد الزبائن في النظاـ:ة التاليبرت ىذا الشرط، بكصل على ابؼعادل

n

n

n pp



0  

 و إذا استخدمنا التًميز  



  : 

pn = p0 Ψ n           (1) 

 مؤشرات متعلقة بدردودية النظاـ، وبناو بيكن حساب عدد من مؤشرات ابعودة ابػاصة بالانتظار 
  من ىذه ابؼؤشرات: بخصوص نقطة التوازف بتُ التكلفة وابعودة. العنصراف المحدداف لقرار ابؼستَ

 ،p0 إحتماؿ عدـ الانتظار -

  ،          إحتماؿ الانتظار -

 ،          تُإحتماؿ انتظار أكثر من زمن مع -

 (،L)ويستخدـ أحيانا الرمز  nالعدد ابؼتوقع )أو متوسط( للزبائن داخل النظاـ  -

 (،Lq)يستخدـ أيضا الرمز  العدد ابؼتوقع )أو متوسط( للزبائن في صف الانتظار  -
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 ،(Ws)يرمز لو أيضا  uمتوسط ابؼدة التي يقضيها الزبوف في نظاـ ابػدمة  -

 ،(Wq)يرمز لو أيضا   wمتوسط ابؼدة التي يقضيها الزبوف في صف الانتظار  -

 ،متوسط عدد الشبابيك ابؼشغولة  -

 .متوسط عدد الشبابيك غتَ ابؼشغولة  -

 نستنتج العلبقات التالية: القاعدة الأساسية للتوقع الرياضيمن 

     ⇒  ̅   ̅               ⇒  ̅    ̅    ̅             ⇒  ̅   ̅   ̅ 
 . مدة ابػدمة    

 :G/G/1وفي ابغالة العامة 
 ̅    ̅       ̅    ̅       ̅    ⁄  

 إحتمال عدم الانتظار .7-2-1

إحتماؿ عدـ الانتظار للقادـ إفُ النظاـ ىو مؤشر مهم من مؤشرات ابعودة وابؼردود في الوقت نفسو، 
فهو بيثل نسبة الزبائن الذين لا بوتاجوف للبصطفاؼ في انتظار ابػدمة. في الوقت نفسو يعطي ىذا ابؼؤشر 

 ن العمل. ع الشباؾ الآفِأو مقدـ ابػدمة احتماؿ فراغ النظاـ وبالتافِ تعطل العامل 

 :(1)من ابؼعادلة 
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 من جهة أخرى، باستخداـ المجموع الشهتَ 
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 نصل إفُ:   ،(تفوؽ معدؿ ابػدمة على معدؿ الوصوؿشرط التوازف )ظل  وفي
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:ىذه النتيجة كما يليللملبحظة، بيكن كتابة ابؼعادلة الأوفُ باستخداـ   
pn = p0 Ψ n = (1 – Ψ)Ψ

n    

j
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 إحتمال تجاوز عدد معين من المنتظرين .7-2-2

عدد الزبائن ابؼنتظرين ىو مؤشر مهم على جودة ابػدمة لأنو بودد السعة اللبزمة لقاعة الانتظار وبذهيزاتها 
كتابة، أبواب، إنارة  ...(. عند برديد معيار معتُ للعدد الأقصى لطوؿ صف   طباتسم)تكييف، مقاعد، 

سعة  بة تساعد في ابزاذ القرار بتغيتَالانتظار، يصبح من ابؼهم أيضا تقدير نسبة بذاوز ىذا ابؼعيار. معرفة ىذه النس
 وبذهيز القاعة أو تغيتَ ابؼعيار ابؼستخدـ.
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 متوسط عدد الزبائن في النظام. 7-2-3

في النظاـ يساوي عدد الزبائن في الصف مع إضافة عدد الزبائن في ابػدمة. العدد ابؼتوقع  nعدد الزبائن 
 ىي التوقع الرياضي بغالة النظاـ )حالة النظاـ ىي عدد الزبائن فيو(. nؿ 
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 :بقدابؼعادلة ىذه في   (Ψ – 1)ب  p0تعويض ب
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 متوسط عدد الزبائن في الصف. 7-2-4

عدد ابؼنتظرين يسمى أيضا متوسط طوؿ الصف، وىو مهم لتحديد مدى ملبئمة القاعة والتجهيزات ابؼتوفرة فيها. 
 ، أو يساويو إذا كاف النظاـ فارغا. 1لا يتجاوز العدد في النظاـ، فهو إما أقل منو ب 
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 بقيمتها: pnنعوض 
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 : (4)وبالتعويض في ابؼعادلة 
  n                        (6) 

ىذه الأختَة  .لقاعة الانتظار تُاللبزموالتجهيز د السعة يمتوسط عدد الزبائن ابؼنتظرين يساعد في برد
مثلب: عدد ابؼقاعد في القاعة بهب أف  ؛بيكن أف بردد على أساس معامل معتُ يضرب في متوسط عدد ابؼنتظرين

بزفيض كن إذا فَ بيكن زيادة حجم القاعة لاستيعاب ابؼنتظرين، بي يكوف مرة ونصف متوسط عدد ابؼنتظرين.
 .ابػدمة تدابتَ لتسريعيادة عدد الشبابيك أو ابزاذ متوسط عدد ابؼنتظرين بز 
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 إحتمال الانتظار أو كثافة التشغيل .7-2-5

  ظاـ، لذلك تسمى معامل التشغيل أو، فهي بسثل نسبة شغل الن Ψتشرح جيدا معتٌ ابؼعامل (3) ةابؼعادل
، أي بالنسبة للقادـ إفُ النظاـ في الوقت نفسو ىي بسثل احتماؿ الانتظار ؛ (trafic intensity)كثافة الاستغلبؿ

 الشباؾ. انشغاؿأف بوتاج للبنتظار لأنو بيثل احتماؿ  احتماؿ

                  ⇒ 
                   (7) 

 

 إحتمال انتظار أكثر من زمن معين .7-2-6

بيكن أف يكوف معيارا تعمل ابؼعتُ  xالزمن  ىو مؤشر آخر مهم. xاحتماؿ انتظار أكثر من زمن معتُ 
ابؼؤسسة على التزامو، في ىذه ابغالة من ابؼفيد حساب نسبة الوقت الذي بىرؽ فيو ىذا ابؼعيار ونسبة الوقت الذي 

 Laplace)التكامل بطريقة برويل لابلبس  يستخدـالتوزيع الاحتمافِ بؼدة الانتظار عادة ما لاستخراج يوفى بو. 

transformation) 1أف بالنظر إفُ ، وذلك ستخدـ خصائص توزيع بواسوفن -ولغاية التبسيط  -لي ؛ فيما ي
عدؿ الوصوؿ أقل م، حيث أف أحداث بواسونية ذات معدلات بـتلفةعلى أنها ابػدمة انتهاء أحداث الوصوؿ و 
معدبؽا فجأة. العملية الإبصالية بيكن النظر إليها في ىذه ابغالة على أنها عملية بواسونية تغتَ  من معدؿ ابػدمة.

أف العملية بوسونية بدعدؿ يساوي الفرؽ إذف )من خصائص توزيع بواسوف( بتُ بغظتي ابؼعدؿ الأوؿ والثافٓ نعلم 
  وبالتافِ ابؼدة أسية )عند افتًاض وجود انتظار(. 2بتُ ابؼعدلتُ

 
       ⁄                    

                                

               (    )       (8) 

 متوسط مدة البقاء في النظام .7-2-7

: نعلم (intuitive)بيكن، تفاديا لطوؿ البراىتُ الرياضية، الوصوؿ للمؤشرات التالية بطريقة جدلية منطقية 
. من جهة أخرى، في بغضة وصوؿ زبوف جديد يتوقع أف يكوف في النظاـ   λ/1أف متوسط ابؼدة بتُ وصولتُ ىي 

                                                                    
1
See: Kaufmann A et Cruon R. (1962). Les phénomènes d’attente, Dunod, Paris, p. 45, Or :  Kleinrock L. (1975). 

Op.cit. 

2
Quittard P., (1983). Processus stochastiques et file d’attente, O. P. U., Algérie. 
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n ،زبوف، وفي بغظة مفارقتو مثل ىذا العدد من زبائن آخرين، ىؤلاء الذين يتًكهم وراءه يكونوف قد جاؤا بعده
 زبوف. لذلك: nوبالتافِ فمدة بقائو في النظاـ ىي ابؼدة اللبزمة لوصوبؽم، أي وصوؿ  

nu


1
 ,                              (9) 

 :1( بقد(6بدا يساويها ابؼعادلة  n وبتعويض
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 .ىذه ابؼدةمن  أقليبقوف منتظرين  (63%)ولأف التوزيع الأسي بفتد من اليمتُ، نعلم أف أغلب الزبائن 

 متوسط مدة الانتظار .7-2-8

أىم مؤشر على جودة ابػدمة في عدد من ابػدمات البريدية من وجهة نظر  ومتوسط مدة الانتظار ى
 M/M/1في الوقت نفسو نقطة الضعف الأساسية في عدد من ابػدمات. حساب ىذا ابؼؤشر في نظاـ  والزبوف، وى

 بأكثر من طريقة، وسوؼ نكتفي بالاعتماد على الاستنتاج ابؼنطقي لتفادي إثقاؿ النص. أف يتم كن بي 

ابؼدة ابؼستغرقة في حالة الاستقرار يصل إفُ النظاـ في ابؼتوسط بقدر ما بىرج منو. ىذا يعتٍ أف متوسط 
. وبدا أف الزبائن يصلوف (متوسط عدد الزبائن في الصف ) ابؼستغرقة لوصوبؽمدة زبوف ىي نفسها ابؼ بػروج 
 ، فإف:  λ/1أف متوسط ابؼدة بتُ وصولتُ ىي في وحدة زمن، أي  λبدعدؿ 





1
w                      (11) 

 نصل إفُ:  (10)و  (9)وياستخداـ ابؼعادلتتُ  (6)بقيمتها في  أو بتعويض 

 u
n
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w      (12) 

زبوف، وكل منهم تستغرؽ خدمتو في  nبيكن أيضا القوؿ أف الزبوف ابعديد سينتظر إفُ أف تتم خدمة 
 :، وىذا يعتٍ أف /1ابؼتوسط 

                                                                    
1
 Quittard P. (1983). Op. cit. p. 27 et 28. 
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 العلاقة بين مؤشرات الجودة ومعدل التشغيل. 7-2-9

مؤشرات  بتُالأسيةمن ابؼهم دراسة تأثر مؤشرات ابعودة بدعدؿ التشغيل الذي بردده ابؼؤسسة. العلبقة 
، أي عند 11معدؿ التشغيل تعتٍ أف تدىور مستوى ابعودة يتسارع بشدة عند اقتًاب معدؿ التشغيل من و ابعودة 

ىذه الظاىرة ىي ابؼشاىدة في مكاتب البريد في أوقات الذروة، أي في  .ة تشغيل النظاـ بطاقتو القصوىلو بؿا
بيكن بالنظر إفُ  لبة ...( وفي ابؼناسبات الدينية.من، ابؼتقاعدين، الطتواريخ التخليص ابؼختلفة )ابؼعلمتُ، قوات الأ

شكل ابؼنحتٌ التمييز بتُ ثلبث مناطق، الأوفُ برقق جودة عالية ولكن مردودية متدنية، الثانية برقق جودة 
قدر  ءىو البقاومردودية ملبئمتتُ، الثالثة برقق مردودية عالية ولكن جودة متدىورة. ىدؼ ابؼؤسسة في ىذه ابغالة 

 ابؼستطاع في ابؼنطقة الوسطى.

 

 

 ومعدل التشغيلمتوسط عدد الزبائن في النظام . العلاقة بين 2-2 رسم توضيحي  

 

      

                                                                    
1
Kleinrock L. (1975). Op. cit. p. 97. 
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 ظواىر التخلي. 7-2-11

في حالات معينة يكوف وصوؿ الزبائن للنظاـ تابعا لعدد الزبائن فيو بسبب بزلي بعض الزبائن عن طلب 
لي التخبعديا وىو وبيكن أف يكوف  صف الانتظار، الانضماـ إفُ، أي قبل قبلياابػدمة. التخلي بيكن أف يكوف 

 النظاـ. التخلي القبلي يقلل معدؿ عدد الزبائن في n، حيث b(n)يرمز لاحتماؿ التخلي الأوؿ  من داخل الصف.
 الوصوؿ النهائي، حيث يصبح معدؿ الوصوؿ للخدمة:

                 (14) 

 الوصوؿ النهائي في ىذه ابغالة لا يكوف قارا لأنو دالة في عدد الأفراد داخل النظاـ. 

 ، أي وصوؿ وخدمة ماركوفيتُ: M/M/1؛ في نظاـ ي البعدي يزيد نظريا معدؿ ابػدمةالتخل
                (15) 

 M/M/Mنظام . 7-3

، عدد  بؽا نفس معدؿ ابػدمة  ،Sوصوؿ بواسوفٓ، وخدمة أسية، وعدد من الشبابيك  ـ ذوىو نظا
في أي شباؾ بههز، أي أف صف  القادـ أولا بىدـ أولا: الزبائن غتَ بؿدود، وطريقة ابػدمة حسب الوصوؿ

ما عدا ، . في الواقع حتى إذا وجدت عدة صفوؼ، يكفي أف لا يكوف للزبوف تفضيل بتُ الشبابيكالانتظار واحد
وىي حالة  - بحيث بيكن الانتقاؿ من صف للآخر طوؿ الصف، وأف تكوف الشبابيك مفتوحة على بعضها

 تبارىا صفا واحدا.عيكفي عند برقق ذلك لا -شائعة في مكاتب البريد

، خاصة بعد قريب كثتَا بفا ىو مشاىد في مكاتب البريد ذات أكثر من شباؾ واحد M/M/Sالنموذج 
في . شرط تساوي متوسط مدة ابػدمة تعميم طريقة الشباؾ متعدد ابػدمات، حيث يقدـ أي شباؾ كل ابػدمات

في ابػبرة بتُ العاملتُ أو في توفر الوسائل الشبابيك بؿقق بدا أف ىذه الأختَة تقدـ نفس ابػدمات، التفاوت 
الواقع لا ينفي بالضرورة صلبحية ىذا النموذج؛ في  –مثل آلات عد الأوراؽ ابؼالية  -ابؼساعدة لتسريع ابػدمة 

( لكي بيكن استخداـ ائةبابؼ 30إفُ  20يكفي أف لا يكوف معدؿ ابػدمة بىتلف كثتَا من شباؾ لآخر )أكثر من 
لأف لكل شباؾ  M/M/1على خلبؼ ذلك، طريقة الشباؾ ابؼتخصص تلبئم طريقة  طأ معتبر.النموذج بدوف خ

 زبائنو ومدة خدمتو بحسب ابػدمات التي يقدمها، والتي بزتلف عن ابػدمات التي تقدمها الشبابيك الأخرى. 

 : يصبح  -أي عدـ امتداد الصف باستمرار  –عدـ الاختناؽ التوازف أو شرط 

1




S
     (16) 

وباستخداـ القيمة   :بيكن كتابة شرط التوازف أعلبه بطرقة أخرىS. 
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 M/M/S. مؤشرات الجودة في نظام 7-3-1

 زبوف في النظاـ ىو: nاحتماؿ تواجد 
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 : 1، يتم ابغصوؿ على عدد من ابؼؤشرات ابؼهمةالتوازف برت شرط

 وباستخداـ: (17)ابؼعادلة ستنتج من ي إحتماؿ فراغ النظاـ
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 متوسط عدد الزبائن في الانتظار:
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 :متوسط مدة الانتظار
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 :إحتماؿ الانتظار
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 إحتماؿ انتظار أكثر من مدة معينة:

                                                                    
1
 Kaufmann A. et Cruon R. (1962). Op. cit., p. 62. 
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)1()0()( SxSewpxwp                            (22) 

 الدالة الاقتصادية. 7-3-2

الدالة بذمع  ابغصوؿ على ابغل الأمثل للدالة الاقتصادية يعتٍ برديد العدد الأمثل للشبابيك في النظاـ.
. بيثل جانب ابعودة بتكلفة يتوجب تدنيتهاجانبي ابػدمة: ابعودة وابؼردود في التكلفة الإبصالية للبنتظار التي 

  انب ابؼردود بتكلفة شغور الشبابيك التي تتحملها ابؼؤسسة مقدمة ابػدمة. الانتظار التي يتحملها الزبوف، وبيثل ج

 Sللتكلفة الوحدوية للشغور، ويرمز ب  c2، ويرمز ظار زبوف واحد لوحدة زمنية واحدةتكلفة إنتل c1يرمز 
يعبر  Tدة زمنية  للمتغتَة ابؼراد ابغصوؿ على قيمتها ابؼثلى، وىي عدد الشبابيك. التكلفة الإبصالية للبنتظار في م
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 .، أي أكبر عدد بيكن أف يستوعبو النظاـطاقة النظاـ mحيث 

 لطريقة التحليليةل. أىمية المحاكاة كبديل 7-4

مشروع القناة تقريبا استخدمت فيها المحاكاة بدرجة أو بأخرى، مثل العابؼية كل ابؼشاريع الكبتَة 
، لكن ابعهد والوقت وابؼاؿ الذي كانت تتطلبو المحاكاة قبل ثورة الإعلبـ الآفِ منعها من 2البريطانية، وقناة السويس

اكاة كفاءة وفعالية  على مستوى ابؼشاريع ابؼتوسطة والصغتَة. ثورة الإعلبـ الآفِ في الثمانينات أعطت المحأف تتعمم 
في بعض البرابؾيات من خلبؿ الاستعاضة عن البرامج والتعليمات يسهل بؾيات ابؼبتكرة التحكم في البر  كبتَة، وبدأ

 ، أصبحت طريقة المحاكاة بديلب ناجعا للطريقة التحليلية بالاختيار من القوائم واستخداـ مربعات ابغوار. اليوـ
. معظم الأنظمة في ظار ابؼعقدةالانتثيل نظم بسعن بؼرتبطة بهذه الأختَة وعجز النماذج ابؼتاحة بسبب الصعوبات ا

  .بسثيلها ودراستها بالطريقة التحليلية يتمأف الواقع أكثر تعقيدا بكثتَ من 

باستخداـ المحاكاة  .ابؼتحركةلتوفر للمستخدـ الصورة وابؼؤشرات تسمح البربؾيات اليوـ بتعدي لغة الأرقاـ 
لوتتَة العمل أو الطلب أو الأعطاؿ ... ورغم أف  بيكن للمستَ أف يفهم كيفية عمل نظامو في ابغالات ابؼختلفة

بربؾيات بالالمحاكاة في الأصل فَ توجد للبحث عن ابغل )السياسة( الأمثل، فإف برليل ومقارنة السيناريوىات 
اليوـ لا تستغتٍ الكثتَ من الصناعات عن المحاكاة كأداة للمساعدة في  قرب ابؼستخدـ من ىذا ابؽدؼ.أصبح ي

 وسائل التي يتعتُ توفتَىا أو البدائل ابؼمكنة لستَ العملية الإنتاجية أو عملية تقدفٔ ابػدمة. ال بشأف ابزاذ القرار
                                                                    

1
 Kaufmann Arnold, (1970). Méthode et modèles de la Recherhe Opérationnelle, Tome 1., 2me édition, Dunod, 

Paris, p. 124. 
2
Altiok Tayfur and Melamed Benjamin, (2007). Simulation modelling and analysis with Arena, Academic press, 

Elsevier, USA, p. 18.  
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 خلاصة. 8
، أي مشاكل لتعريف بديداف الدراسة. ابؼوضوع البحث وخلفياتو النظرية مدخلبفي ىذا الفصل  نااستعرض

ومساعي ابؼؤسسة للتغلب عليها بالإضافة إفُ وضع ابعودة في ابعزائر كنا بحثناىا بشيء  ابعودة في "بريد ابعزائر"
  الفصل التمهيدي.من التفصيل ضمن 

إفُ  ،ابؼراقبة الإحصائية على العملياتمن  ابعودة بدختلف منهجياتها؛وبفارسة فكر تطور عن  بدأنا بلمحة
في مدى شموليتها وانضباطها ىذه ابؼنهجيات  باينتت. ةالابكرافات الست، وصولا إفُ منهجية ابعودة الشاملة والإيزو

وأكدت على أبنية أف تنطلق القرارات ما أمكن من برليل  ،في مبادئها درجت القياسأكنها بصيعا ل ،ووضوحها
 البيانات والوقائع. 

حصائية في توجيو عملية التحستُ، الأدوات الإتعتبر منهجية الابكرافات الستة أكثر منهجية استخدمت 
يتعتُ أو ليس كل ما ىو مهم ، والاستثمار فيو على أبنية القياسما يهم الزبوف ويهم ابؼؤسسة.  إفُ وتوجيهمع 

العادات كذلك و  في صنع القرار، الا غتٌ عنهأدوات ابػبرة وابؼمارسة والإدراؾ السليم تبقى بيكن قياسو، و 
 والتطبيقات الصحيحة.

ساسية للبحث وىي ابعودة وابػدمة، لتعريف ابؼفاىيم الأالمحاولات ابؼطروحة حلة تالية عرضنا بعض في مر 
فهم خصوصيات ورغباتو الصربوة والضمنية.  اجاتووبح التأكيد على ضرورة ربط مفهوـ ابعودة بالزبوف نابؼسحيث 

ية العامة، تطرقنا بشيء من التفصيل بعد ىذه ابػلف ىذا ابؼنتج غتَ ابؼادي.ابػدمة ىو أساسي في دراسة جودة 
 لقياس ابعودة بنوعيو الذاتي وابؼوضوعي. 

قياسو ذي الأبعاد ابػمسة الشهتَة ستَفكواؿ وم الكلبسيكيفي جانب القياس الذاتي عرضنا النموذج 
(RATER) ، بؼسألة تأثتَ الثقافة على  وتطرقناعملنا على تصنيف التحفظات التي وردت على ابؼقياس والنموذج، و

قد لا  ابؼذكورةالأبعاد ابػمسة أف نتيجة أساسية ىي إفُ  تناأوصلىذه الدراسة ابؼكتبية طريقة تقييم الزبوف للخدمة. 
من الضروري . خصوصيات الواقع المحلي وخصوصيات كل قطاع خدمي ،ستخدمت بتعديلبت طفيفةإذا ا ،تلبئم

. في ىذا إدخاؿ تعديلبت على الأبعاد نفسها بإدخاؿ أبعاد جديدةؼ أو ا بشكل كابنودىعلى الأقل تعديل 
ومن الأبعاد العشرة التي استخلصت منها  ،الاستلهاـ من خصوصيات ابػدمة والثقافة السائدةالمجاؿ بيكن 

(RATER) ، .عند  ضعف أداء ىذه الأبعاد  في حاؿختَ ابػيار الأمع إجراء الاختبارات اللبزمة للثبات والصدقية
  إجراء دراسات كيفية معمقة لتطوير مقاييس خاصة.اختبارىا ىو 

في ابعانب ابؼوضوعي من قياس ابعودة، عرضنا باختصار نظرية صفوؼ الانتظار من خلبؿ مؤشرات  
. نظرية M/M/Sو  M/M/1 تُ مشاىدين بكثرة في مكاتب البريد بناابعودة التي بيكن حسابها في حالة نظام

كن من حساب عدد من ابؼؤشرات ابؼهمة للجودة مثل طوؿ مدة الانتظار وطوؿ الصف صفوؼ الانتظار بس
واحتماؿ الانتظار وغتَىا، ولكنها أيضا بسكن من فهم جيد لظاىرة ابػدمة في ابؼكاتب البريدية والعلبقة الأسية 
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ابػدمة. ملمح مهم بتُ مؤشرات ابعودة ابؼذكورة ومعدؿ التشغيل في ابؼكتب أي نسبة معدؿ الوصوؿ إفُ معدؿ 
ىذه  آخر تبرزه النظرية يتمثل في أبنية استقرار مدة ابػدمة وتأثتَ تذبذب ىذا ابؼؤشر على مؤشرات ابعودة.

 ابؼلبحظات ىي أساسية في برليلنا في الفصل ابػامس عن ابعودة ابؼوضوعية.

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث. محددات جودة الخدمة في السياق الجزائري .3

 

 تمهيد -
 الدراسة الميدانية على الخدمة البريدية -
 الدراسة الميدانية على الخدمة في قطاع الفندقة -
 الجامعيةالدراسة الميدانية على الخدمة في الماتبات  -
 الدراسة الميدانية على الخدمة في مصالح الحالة المدنية -
 الإجابة على الفرضيات ومناقشة النتائج -
 خلاصة -
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 تمهيد.  1
الزبوف ىو خطوة أساسية في أي عملية جادة للتحستُ، فبو بيكن توجيو قياس ابعودة من وجهة نظر 

. يتطلب ىذا النوع من القياس برديد ابؼفهوـ ابؼراد قياسو 1هود بؼا بوقق رضا وولاء الزبائن وجلب زبائن جددابع
يقيم الزبوف ابػدمة بالاستناد إفُ بموذج بؿدد ومن ثم تصميم أداة عملية للقياس تنبتٍ على المحددات الأساسية التي 

انطلقت في معظمها من مقياس ستَفكواؿ للثلبثي الأمريكي بارسوراموف، من خلببؽا. الأبحاث في ىذا المجاؿ 
: ابعوانب ابؼلوسة، الاعتمادية، ، وىيRATERزيثامل وبتَي، والذي ينبتٍ على بطس بؿددات أطلق عليها اختصارا 

لكبتَة التي حظيت بها ىذه المحددات، وجهت بؽا انتقادات شككت الضماف، التعاطف والاستجابة. مع الشهرة ا
  .2في تعميميتها على بـتلف القطاعات ابػدمية وعلى البلداف والثقافات ابؼختلفة

للسياؽ ابعزائري شملت دراستنا أربع قطاعات خدمية موجهة المحددات ىذه مدى صلبحية لبحث 
ىذه القطاعات من حيث نوع . بزتلف وابغالة ابؼدنية بات ابعامعية، ابؼكتالفندقةللجمهور: قطاع البريد، قطاع 

ومن حيث وجود ىدؼ  ،من عدمو للخدمة رغتَ سوقية، وشبو سوقية؛ ومن حيث وجود سعسوقية،  التسيتَ:
ابؼكتب البريدي قرب مثلب،  ؛. القطاعات ابؼستهدفة بزتلف أيضا من حيث خصائصها التي تقيم من خلببؽاالربح

. كذلك ابؼكتبات ابعامعيةابغالة ابؼدنية أو في خدمة بالقدر نفسو هم لزبوف البريد، لكن ىذا لا يطرح ىو مطلب م
ميع الفئات بعوابػدمات البريدية خدمة ابغالة ابؼدنية قدـ في نوعية الزبائن، فبينما تبزتلف القطاعات ابؼدروسة 

منطقة يدانية في ابؼبيانات تم بذميع اللفئات بؿددة ىم الطلبة والأساتذة. تقدـ ابؼكتبات ابعامعية خدماتها تقريبا، 
، حسب توصية  دوف التوقعاتيقيس الإدراكات وحدىا ابؼقياس ابؼعتمد ، و ولايتي مسيلة وبرج بوعريريجتضم 

لداخلي بعد التعديل من حيث الانسجاـ ا ختبار أبعاد ستَفكواؿخطة ىذا ابعزء من البحث ىي ا .3كرونن وتايلر
ومن حيث صدقيتها التقاربية والتمايزية. الفرضية الأساسية ابؼختبرة في ىذا الفصل ىي كما سبق أف أوردنا في 

 ابؼقدمة العامة:

بالانسجام الداخلي عند تعديلها لقياس جودة الخدمة في  (RATER). تتمتع الأبعاد الخمسة 1ف 
 الجزائر في القطاعات المستهدفة.

ضية نقوـ بقياس الانسجاـ الداخلي بدعامل ألفا لكرونباخ، وارتباط البنود بالمجموع، الفر ىذه لاختبار 
من  أكبروبؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى. سوؼ نعتبر أف البعد يتمتع بالانسجاـ الداخلي إذا جاءت ألفا 

، وذلك بعد تصفية ابؼقياس باستخداـ بؾموعة من ابؼؤشرات: 4وبرنشتاين ، حسب ابؼعيار الشهتَ لنوناللي0.7

                                                                    
1
Sheel B. Sachdev and Harch V. Verma (2004). Relative importance of service quality dimensions, a 

multisectoral study, Journal of Service Research, 4(1). 97-113. 
  التحفظات الواردة على مقياس ستَفكواؿ مفصلة في الفصل السابق. 2

3
Cronin, J. J. and Taylor S. A. (1992). Op. cit. 

4
Nunnally, Jum C. and Bernstein Ira H. (1994). Op. cit.  
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قيمة ألفا في حالة حذؼ البند؛ ارتباط البند بالمجموع؛ ومدى تقارب بؾاميع ارتباطات كل بند بالبنود الأخرى 
 للمقياس الفرعي.

 الفرضية الأساسية الثانية متعلقة بهيكلية جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري وىي كالتافِ:

تتطابق عند تعديلها مع ىيالية جودة الخدمة في الجزائر في  (RATER). الأبعاد الخمسة 2 ف
 القطاعات المستهدفة.

 (convergent validity)بلتبر ىذه الفرضية باستخداـ نتائج التحليل العاملي لاختبار الصدقية التقاربية 
، (discriminant validity)نها، وصدقيتها التمايزيةللؤبعاد ابػمسة، أي قوة برميل بنود البعد على عامل مشتًؾ بي

 أي انفراد بنود كل بعد من الأبعاد ابػمسة بعامل خاص بها. 

 رع كل من الفرضيتتُ إفُ فرضيات فرعية بزص كل خدمة مستهدفة على حدة، وكل بعد على حدة.   تتف

طاعات من الاطلبع في ابؼؤسسات بالإضافة إفُ اختبار الفرضيتتُ أعلبه، بسكن ىذه الدراسة متعددة الق
ابؼستهدفة على ابؼستوى العاـ للجودة وابؼستوى في الأبعاد ابؼختلفة، وسوؼ بلتبر في كل قطاع ولكل بعد 
اختلبؼ مستوى ابعودة عن القيمة الوسطية لسلم الإجابة، وبلتبر تفاوت تقييم ابعودة لدى الفئات الدبيغرافية 

 ابؼختلفة للزبائن.
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 لخدمة البريديةدراسة ا. 2
. كيف يقيم ىؤلاء الزبائن ابػدمة ابؼقدمة 1ابعزائر أكثر من مليوف زبوف يوميافي بريد التستقبل مكاتب 

أف  امن شأنهبؽم؟ وما ىي ابؼكونات الأساسية التي ينطلقوف منها في ىذا التقييم؟ الإجابة على ىذه الأسئلة 
مؤسسة تقوـ . مللبستجابة لتطلعاتهوكفاءة برديد استًاتيجيات أكثر فعالية وتفيد في  ،زبائنهالسن فهم ابؼؤسسة بر

لآراء الزبائن في ابػدمة، وتستفيد من دراسات أكادبيية تعتٌ  عن طريق ابؽاتفبدراسات استطلبعية بريد ابعزائر 
في موضوع ابعودة  وفي الفصل التمهيدي عرضنا عددا من الدراسات السابقةبجوانب بـتلفة من تسويقها بػدماتها، 

دراسة أكادبيية تبحث إفُ الآف فَ توجد  ي،لكن على حد علمابؼدركة للخدمة البريدية في دوؿ عربية ودوؿ نامية، 
 ىيكلية أبعاد جودة ابػدمة البريدية في ابعزائر. 

 الدراسةوإجراءات منهجية . 2-1

ابؼدركة للخدمة لدى "بريد ابعزائر" من أجل اختبار صلبحية الأبعاد ابػمسة لستَفكواؿ لتمثيل ابعودة 
موسع  استبيافناء ، لبقطاع البنوؾخاصة ، في قطاعات قريبة من قطاع البريدبست الاستفادة من الدراسات السابقة 

تقيس الأداء وحده )دوف التوقعات(، حسب  بندا 28كوف من ، ويتRATERتَة الشهابػمسة بعاد يستند إفُ الأ
بنود  تعرض ،3قدرتو على قياس ابؼفهوـ ابؼراد قياسوأي قياس، صدقية ابؼمن لتحقق ل. 2توصية كرونتُ وتايلر

القريب من شؤوف ابػدمة من مؤسسة البريد بناء على معايتَ ابؼنصب  مقدمي خدمةو  عشر مستَينالاستبياف على 
 . وفبالزبابؼباشر والأقدمية والاتصاؿ 

وقد أخذت نتائج الدراسة الأولية  ،)عشرين زبونا( زبائنعلى عينة أولية من التوزيع الاستبياف ابؼوسع  تم
بدا يتلبئم مع  بنودبتعديل ال ستبيافالصياغة النهائية للب ضبطتم . في الاعتبار عند تصميم ابؼقياس النهائي

شكل تعديل ، وتم خصوصيات ابػدمة البريدية في ابعزائر وابػصوصية الثقافية للبيئة التي تنشط فيها ابؼؤسسة
الصياغة السلبية لبنود  تم تغيتَ ،من جهة أخرى .الاستمارة لتكوف أكثر سهولة للفهم وابؼراقبة والتسجيل

بساشيا مع  ،لرفع الغموضواستبدلت بصياغة إبهابية مثل باقي البنود، وذلك الاستجابة في مقياس كرونتُ وتايلور، 
  (scale sensitivity)تُ حساسية ابؼقياس درجات لتحس سبعجعل من جابة الإسلم . 5وبراياف4كاسبرتوصية  

التباين في بؾاؿ التغتَ ىذا، لكي بيكن فيما بعد استخداـ الأدوات الإحصائية ابؼتغتَات ابؼباشرة من وبسكتُ 

                                                                    
1
Merouan Kaddour (2013). Rencontre entre des entreprises algériennes et sud-coréennes sur les stratégies de 

développement des TIC en Corée. Retrieved Feb. 3 2013 from http://www.algerie360.com/algerie, 

2 Cronin, J. J. and Taylor S. A. (1992). Op. cit. 
3
Lucey Thomas A, (2005). Assessing the Reliability and Validity of the Jumpstart Survey of Financial Literacy, 

Journal of Family and Economic Issues, 26(2). 
4
Kasper, H., P. Van Helsdingen and de Vries W. Jr., (1999). Op.cit. 

5
Brian T. E, Workman L, Singh M., (2000). Ensuring Service Quality for Campus Career Services Centres: A 

Modified SERVQUAL Scale. Journal of Marketing Education, 22(3). 236-245. 
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لة ذات تسع أو عشر السلم السباعي يعتبر متوسطا، بذنب ابؼقاييس الطويابؼطلوبة وخاصة التحليل العاملي. 
الاستبياف حتوى ا. 1السلم وسطاقتصار ابؼستجوبتُ على استخداـ الدرجات ابؼوجودة في نب بيكن من بذدرجات 

 الثافٓ للبيانات الدبيغرافية للعينة.قسمتُ، أحدبنا لبنود ابؼقياس وسؤاؿ عن تقييم برسن ابػدمة، والقسم 

)في  طلبة من كلية الاقتصاد والتسيتَ في السنة الرابعة عمبالتعاوف ، 2009 في شهر جواف الاستبيافوزع 
إطار بحث التخرج(. في ىذه الدراسة الأوفُ، ولأف ابؽدؼ ىو قياس التقييم العاـ ابؼتًاكم للزبوف بعودة خدمات 

ابغصوؿ على عينة من زبائن مكاتب بؿددة  فَ يكن من الضروري، وليس بػدمات مكاتب معينة، "بريد ابعزائر"
القباضة الرئيسية، مكتب إشبيليا : في ثلبثة مكاتب بريدية كبتَة بالولاية. تم التوزيع 2واع بعينها من ابؼكاتبأو أن

، كما أنها الاستبياف وتلقي الاستمارات ابؼعبأة بسرعةىذه الطريقة تسمح بتوزيع . وابؼكتب الرئيسي بددينة بوسعادة
. بظحت ىذه الطريقة بتقليل اتهماستفسار  والإجابة على للمستجوبتُشرح ىدؼ الدراسة تسمح أثناء التوزيع ب

. حجم بابؼائة  95.96موزعة، أي بنسبة 223من  214عدد الاستمارات ابؼلغاة، فبلغ عدد الاستمارات الصابغة 
 . 3بالنسبة لاستخداـ طريقة التحليل العاملي إفُ واحد بالنسبة لعدد البنود 10العينة بوقق معيار 

 
 خصائص عينة الدراسة.1-3 جدول رقم  

 (%العدد و) ابؼستوى التعليمي  (%العدد و) العمر (%العدد و) ابعنس
 (9) 20 ابتدائي (56)121 30 - 18 (62) 133 ذكور
 (16) 35 متوسط (31) 66 55 - 31 (38) 81 إناث

 (22) 47 ثانوي ( 12) 27 55 >  

 (41) 88 جامعي    

 (11) 24 بلب    

 214  214  214 المجموع

 

 30و 18تتًاوح أعمارىم بتُ بابؼائة  56(، وبابؼائة 62ذكور )كانت من الالنسبة الأكبر من ابؼستجوبتُ  
تعكس  -علبه أبينة في ابعدوؿ ابؼ -ىذه خصائص العينة من ذوي ابؼستوى الثانوي وابعامعي. بابؼائة  63سنة، و

 إفُ حد كبتَ ابػصائص الدبيغرافية للمجتمع ابؼدروس.

 فرضيات الدراسة ىي كالتافِ:

                                                                    
1
Likert Rensis (1932). A Technique for the Measurement of Attitudes. Archives of Psychology,  140, 1–55, 

Retrieved  Feb. 27 2011, from http://www.Wikipedia,  
2
Al-Eisa Abdulkarim S. and Alhemoud Abdullah M. (2009). Using a multiple-attribute approach for measuring 

customer satisfaction with retail banking services in Kuwait, International Journal of Bank Marketing,  27(4). 

294-314. 
3
Nunnally J. C. (1978). Psychometric Theory, 2

nd 
ed. McGraw-Hill, N. Y., USA. 
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بالانسجام الداخلي عند تعديلها لقياس جودة الخدمة  RATERب. تتمتع الأبعاد الخمسة 1ف 
 لدى بريد الجزائر.

 .ائرلدى بريد الجز تتطابق عند تعديلها مع ىيالية جودة الخدمة  RATERب. الأبعاد الخمسة 2ف 
رع ىذه الفرضيات الفرعية بدورىا إفُ فرضيات فرعية بزص كل بعد من الأبعاد ابػمسة: ابعوانب تتف

ابؼلموسة في ابػدمة، الاعتمادية، الاستجابة، الضماف والتعاطف. بالإضافة إفُ برليل اختبار الفرضيتتُ اعلبه 
واختبار تأثره بالعوامل الدبيغرافية:  سوؼ نعمل على استغلبؿ بيانات الدراسة لاستطلبع مستوى ابعودة ابؼعبر عنو

 وابعنس.العمر، ابؼستوى الدراسي، النشاط 

 نتائج الدراسة. 2-2

نتائج الدراسة نعرضها في أربع أقساـ : نتائج متعلقة بالانسجاـ الداخلي للمقياس، نتائج التحليل العاملي، نتائج 
 الدبيغرافية على مستوى ابعودة.بزص مستوى ابعودة ابؼسجل وأختَا تأثتَ العوامل 

 تحليل الانسجام الداخلي. 2-2-1

، وفي الوقت نفسو بيكن (RATER)برليل الانسجاـ الداخلي لكل مقياس فرعي يعد اختبارا أوليا لأبعاد 
حليل تؤثر على نتائج التبحيث بذعل ابؼقياس أقل ثباتا أو من تنقية ابؼقياس من البنود غتَ ابؼنسجمة مع باقي البنود 

ستخداـ معامل ألفا لكرونباخ، وارتباط البند بالمجموع وبؾموع ارتباطات البند بالبنود نلقياس الثبات . 1العاملي
 الأخرى. 

 أو العجلةفهم الأسئلة، أو اللبمبالاة، أو عدـ يقصد بثبات ابؼقياس خلوه من ابػطأ الناجم عن سوء 
عكس ابؼوقف ابؼراد قياسو، وبذعل الأداة تعطي نتائج بـتلفة لو وغتَىا من أسباب الإجابات العشوائية، التي لا ت

. من أىم مكونات ثبات ابؼقياس الانسجاـ الداخلي الذي يعكس مدى الارتباط بتُ البنود، 2أعيد استخدامها
ما يعتٍ أنها تقيس  ،تدؿ على ارتباط قوي بتُ البنود 1لفا القريبة من أقيمة  .3ويقاس غالبا بدعامل ألفا كرونباخ

 4وبرنشتاين نونالليل، 0.7تعتمد كثتَ من الدراسات معيار موضوعا مشتًكا، وتنفي احتماؿ الإجابة العشوائية. 
يعطوف القاعدة ، زكموند وزملبؤهابػدمة الإلكتًونية.  لىالفريق الأمريكي بتَي وزملبؤه في دراسة عمثل دراسة 

 التالية: 

 تعتٍ أف ابؼقياس يتمتع بثبات جيد جدا،  0.95إفُ  0.8قيمة ألفا بتُ  -

                                                                    
1
Churchill, G. A., (1979). Op. cit. 

2
Zikmund et al., (2010). Op.cit, p. 306. 

3
Cronbach, L. J. (1951). Coefficient alpha and the internal structure of tests. Psychometrika, 16 (3). 297-334. 

4
Nunnally, Jum C. and Bernstein, Ira H., (1994). Op. cit.  
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 : ابؼقياس يتمتع بثبات جيد، 0.8إفُ  0.7ألفا  من  -

 : مقبوؿ، 0.7إفُ  0.6من  -

 : ضعيف.0.6أقل من  -

 

 .(2-3) نتائج قياس الانسجاـ الداخلي يظهرىا ابعدوؿ ابؼوافِ

 . مقياس الجوانب الملموسة في الخدمة2-2-1-1
ا جيدلبنسجاـ الداخلي للمقياس (، جاء معامل ألفا ل214من  206ابؼكتملة )باستخداـ ابؼشاىدات 

)قطر  مصفوفة الارتباطات بتُ البنود تظهر من تقارب بؾاميع ارتباطات كل بند بالبنود الأخرى .)0.768(
كل متغتَة عدـ وجود بنود غتَ منسجمة مع البقية. الأمر نفسو يتأكد من عمود ارتباط  ببذانس ابؼقياس ابؼصفوفة( 

. عادة تسحب البنود التي ترتبط بالمجموع بأقل من 0.4بالمجموع )ابؼعدؿ(، فكل البنود مرتبطة بالمجموع بأكثر من 
. عمود قيم ألفا عند حذؼ البند يظهر أيضا ابؼسابنة الإبهابية وابؼتقاربة لكل البنود في الانسجاـ 0.21أو  0.3

  (.0.768قل من ألفا الإبصافِ للمقياس )كل القيم متقاربة وأ

 أ، مؤكدة بالنسبة لبعد ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة.1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ

 . مقياس الاعتمادية2-2-1-2
قيمة ألفا  .210الاستمارات ابؼكتملة وعددىا ىي في حساب معامل الثبات الاستمارات ابؼستخدمة 

تقارب بؾاميع ارتباطات كل بند جدا من الانسجاـ الداخلي للمقياس.  ، وىي قيمة تدؿ على قدر جيد0.796
من عمود ارتباط كل وىو ما يتأكد  عدـ وجود بنود غتَ منسجمة مع البقية)قطر ابؼصفوفة( يبتُ  بالبنود الأخرى

د يظهر . عمود قيم ألفا عند حذؼ البن0.4متغتَة بالمجموع )ابؼعدؿ(، فكل البنود مرتبطة بالمجموع بأكثر من 
  .كل البنود في الانسجاـ الإبصافِ للمقياسمسابنة  

 ب، مؤكدة بالنسبة لبعد الاعتمادية. 1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ

 
  

                                                                    
1
Churchill, G. A., (1979). Op. cit., pp 64–73. 



 : بؿددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري لثالفصل الثا

93 

 

 الخدمة البريدية –. الانسجام الداخلي للمقاييس الفرعية بعد التنقية2-3 جدول رقم  

 (n = 206, α = 0.768)مصفوفة ارتباطات بنود ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة البريدية 
 إرتباط البند

 بالمجموع

عند ألفا 
 حذؼ البند

 0.761 0.430     2.334 ابؼظهر ابػارجي للمكاتب 
 0.673 0.696    2.986 0.576 نظافة وتأثيث ابؼكاتب 

 0.752 0.464   2.407 0.43 0.192 التزاـ العاملتُ باللباس الربظي 
 2.638 0.368 0.472 0.315 توفر ابؼكاتب على أجهزة حديثة

 
0.554 0.720 

 0.716 0.565 2.659 0.483 0.417 0.508 0.251 سعة وبذهيز قاعات الانتظار 

   (n = 210, α = 0.796)في ابػدمة البريدية  ارتباطات بنود الاعتماديةمصفوفة 

 2.823 توفر بـتلف ابػدمات 
    

0.602 0.751 
 2.86 0.523 تأدية ابػدمات في الوقت بلب تأجيل 

   
0.616 0.745 

 2.695 0.482 0.464 كفاءة حواسيب الاتصاؿ للحساب البريدي 
  

0.552 0.766 
 2.677 0.394 0.392 0.397 سلبمة ابػدمات من الأخطاء 

 
0.545 0.768 

 0.759 0.574 2.751 0.494 0.355 0.463 0.439 إتقاف العاملتُ لأعمابؽم 

   (n = 208, α = 0.750)بعد التنقيةمصفوفة ارتباطات بنود الاستجابة 

 2.453 فوريةالاستجابة لاستفسارات وطلبات الزبائن 
   

0.548 0.756 
 2.377 0.618 تقبل الشكاوى وسرعة الرد عليها

  
0.610 0.732 

 2.385 0.466 0.528 قدرة العاملتُ على فهم احتياجات الزبوف 
 

0.558 0.749 
 0.771 0.486 1.991 0.391 0.293 0.307  أوقات العمل في ابؼكاتب كافية وبؿتًمة

   (n = 210, α = 0.787)    مصفوفة ارتباطات بنود الضماف

 2.675  آمنة من السرقة أو الاعتداء على الزبوف ابؼكاتب
    

0.548 0.756 
 2.831 0.398 سلبمة الودائع والرسائل والطرود 

   
0.610 0.732 

 2.697 0.525 0.394 ةظو فبؿسرية بيانات الزبوف 
  

0.558 0.749 
 2.51 0.305 0.427 0.364 والأخلبؽ العالية ف بالأمانةو العامليتمتع 

 
0.486 0.771 

 0.727 0.638 2.887 0.414 0.473 0.481 0.519 موفرة وواضحة ابؼعلومات عن ابػدمات

 (n = 212, α = 0.672) قبل التنقيةبنود التعاطف  (*)مصفوفة ارتباطات 

 

  

 1.846  يتعامل مقدمو ابػدمة مع الزبوف بروح مرحة وبشاشة
  

0.509 0.547 
 1.924 0.547 بذعل الإدارة مصلحة الزبوف أولوية  

 
0.570 0.460 

 0.706 0.385 1.676 0.377 0.299  مناسبة ومدروسةأسعار ابػدمات 
  الارتباطات بسثل بؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى. اتالقيم في قطر مصفوف

 .6الصياغة ابغقيقية للبنود في ابؼلحق رقم 
 قليلة.بنود التعاطف أظهرت كما كانت قبل التنقية، على عكس الأبعاد الأخرى، لأف النتائج بعد التنقية في ىذا البعد بيكن اختصارىا في أرقاـ  (*)
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 . مقياس الاستجابة2-2-1-3
البنود الأربعة الظاىرة في ابعدوؿ أعلبه مع بند بنود:  ةمن بطسفي الأصل كوف مقياس الاستجابة 

، لكن 0.721قيمة ألفا استمارة و  207قبل التنقية بلغت ملبئمة مواقع ابؼكاتب. الاستمارات ابؼكتملة خامس: 
ظهر ذلك من ضعف بؾموع ارتباطات ىذا البند بابؼتغتَات ، و ابػامس البندعلى شذوذ  تدلمصفوفة الارتباطات 

ا ته(. نفس النتيجة أكد0.286موع )ومن ضعف ارتباطو بالمج ،مقارنة بدجاميع ابؼتغتَات الأخرى (1.86)الأخرى 
 . 0.752إفُ  0.721من  تدتوقعة لألفا عند حذؼ البند، حيث زاالقيمة ابؼ

غدت بعد . بؾاميع الارتباطات (2-3 ابعدوؿ) 0.750حذؼ ىذا البند بقد أف ألفا يزيد إفُ عند 
وألفا ينخفض عند سحب  ،0.3ر من كث. البنود كلها مرتبطة بالمجموع بأمتقاربة إفُ حد كبتَحذؼ البند ابػامس 

. نظرا لأبنية البند )مواقيت 0.771يؤدي حذفو إفُ زيادة طفيفة في ألفا إفُ  حيث أي بند، ما عدا البند الأختَ
  العمل( نبقي عليو ونتًكو للتحليل العاملي الذي من شأنو أف يظهر إفُ أي بعد ينتمي أكثر.

 بالنسبة لبعد الاستجابة.بيكن القوؿ إذف أف فرضية الثبات مؤكدة 

 . مقياس الضمان2-2-1-4
، وىي تدؿ على مستوى جيد من 0.787. قيمة ألفا جاءت 210عدد الاستمارات المحتسبة )ابؼكتملة( 

الانسجاـ الداخلي. بؾاميع الارتباطات متقاربة، لا تظهر وجود أي بند غتَ منسجم مع بؾموعتو. البنود كلها 
قيم ألفا عند حيث يتوقع أف تنخفض ، ومسابناتها إبهابية في انسجاـ ابؼقياس 0.3 مرتبطة بالمجموع بأكثر من

 تًؾ إذف البعد كما ىو بدوف تغيتَ.حذؼ أي بند. ن

 ب، مؤكدة بالنسبة لبعد الضماف.1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ

 . مقياس التعاطف2-2-1-5
، وىي تدؿ على مستوى مقبوؿ من 0.672لفا جاءت . قيمة أ212عدد الاستمارات المحتسبة )ابؼكتملة( 

الانسجاـ الداخلي. بؾاميع الارتباطات متقاربة، أضعفها البند الثالث. البنود الثلبثة مرتبطة بالمجموع بأكثر من 
ومرة أخرى يظهر أف البند الثالث أضعف البنود ارتباطا بباقي البنود. نفس البند يظهر إختلبفو من خلبؿ  ،0.3

أكبر  ألفاقيمة البند الأختَ جاءت  ىذا بسحب  حالة حذؼ البند، حيث يتوقع زيادة ألفا في حالة حذفو.ألفا في
. الارتباط بتُ البندين ابؼتبقيتُ (213)ابؼقياس من بندين، وعدد الاستمارات المحتسبة  0.709: بقدر بؿسوس

 ، ونفس القيمة لارتباط كلب البندين بالمجموع. 0.55

 ب مؤكدة بالنسبة لبعد التعاطف. 1ف أف الفرضية الأوفُ، ؼبيكن القوؿ إذ
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عملية لموسة في ابػدمة تركت على حابؽا بينما أفرزت مقاييس الاعتمادية والضماف وابعوانب ابؼإبصالا، 
 التنقية إذف التغيتَات التالية:

 سحب البند الثالث من بعد التعاطف )عدالة رسوـ ابػدمة(. ىذا الأختَ يبقى ببندين. -

 من بعد الاستجابة. سحب البند ابػامس )ملبئمة مواقع ابؼكاتب( -

0.7بعد التنقية، إذ بذاوزت كلها  جاءت جيدة ألفا لكل مقياس فرعي على حدة قيم
نظريا، التعديلبف . 1

اللذاف أدخلب مبررين لضعف العلبقة بتُ البنود المحذوفة والبعدين. فالعلبقة بتُ قرب مكاتب البريد وبنود 
. ىذا البعد (access)جابة ليست قوية؛ البعد الذي كاف سيناسب ىذا البند ىو "سهولة الوصوؿ للخدمة"الاست

غتَ ابؼوجود من ضمن الأبعاد ابػمسة لستَفكوؿ كاف موجودا في الأبعاد العشرة الأوفُ للفريق الأمريكي قبل أف 
شركة موضوع شعارىا ابؼطبوع على مركباتها ، وىو في ابػدمات البريدية ذا أبنية ظاىرة، ولذلك جعلتو ال2بزتصر

)لكي نكوف قريبتُ منكم نلتزـ بأف نكوف في كل مكاف(. بيكن كذلك تفستَ عدـ انسجاـ بند رسوـ ابػدمة مع 
 بنود التعاطف. 

 تتمع إذن بانسجام داخلي جيد. RATERعدلة إجمالا، المقاييس الخمسة الم

 نتائج التحليل العاملي. 2-2-2

ابؼوالية لاختبار الانسجاـ الداخلي للمقاييس الفرعية ىي اختبار ىيكلية ستَفكواؿ )الاعتمادية، ابػطوة 
الاستجابة، التعاطف، الضماف وابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة( عن طريق التحليل العاملي والنظر فيما إذا كاف 

ابؼقياس بيكن أف تتم أيضا بالتحليل  . تنقيةذكورةيعطي نفس ىيكلية ستَفكواؿ ابؼكونة من الأبعاد ابػمسة ابؼ
لكن  ،( أو تشبعا بأكثر من بعد0.4ضعيفا ببعدىا )أقل من  (loading)العاملي، فتحذؼ البنود التي تبدي تشبعا 

3استخداـ التحليل العاملي قبل تصفية ابؼقياس بيكن أف يضخم عدد الأبعاد بسبب البنود "ابؽامشية"
(garbage 

items)ل استخداـ التحليل العاملي كدراسة تأكيدية، كاختبار للؤبعاد التي تكوف قد استنتجت . لذلك من الأفض
. حيث يؤكد التحليل العاملي في ىذه ابغالة الأبعاد التي تم تكوينها عبر عملية متسلسلة من مسبقا بطريقة أخرى

 . 4التصفية باستخداـ ألفا كرونباخ

دراسات بفاثلة طريقة الاستخراج ابؼستخدمة ىي طريقة ابؼكونات الأساسية، وىي طريقة مستخدمة في 
. ابعودة ابؼدركة عادة ما تفتًض استقلبؿ الأبعاد؛ في دراستهما ابؼقارنة، يبرر 5لتكوين مقاييس ابعودة ابؼدركة

                                                                    
1
Nunnally Jum C. and Bernstein Ira H. (1994). Op. cit. 

2
Berry, Zeithaml, Parasuraman, (1985). Op. cit. 

3
Churchill Jr., G. A., (1979). Op. cit. 

4
Churchill Jr., G. A., (1979). ibid. 

5
Parasuraman et al., (2005). Op. cit. 
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أف و   بصرؼ النظر عن الأبعاد الأخرى،ىذا الافتًاض بأنو بيكن للبعد أف يرتفع أو يتدىور  1وفتَما ساشديف
 .ذاتوابؼؤسسات نادرا ما ترمي لرفع ابعودة في كل الأبعاد في الوقت 

تم تفحص البيانات، للتحقق من صلبحيتها للتحليل العاملي. بؽذا قبل إجراء عملية التحليل العاملي، 
. 1.798و  1.573اربة، إذ تتًاوح بتُ الغرض، تم حساب الابكرافات ابؼعيارية للمتغتَات ابؼباشرة، ووجدت متق

وجود اختلبؼ كبتَ في تباينات ابؼتغتَات بهعل ابؼتغتَات الأكثر تباينا تهيمن على ابغل بأف تأخذ النصيب الأكبر 
في تعريف ابؼكونات. من جهة أخرى، البيانات لا تتضمن قيم شاردة تؤثر على نتائج التحليل العاملي لأف بؾاؿ 

 (. القيم ابؼفقودة عوبعت بالطريقة الأكثر برفظا، وىي ابغذؼ من التحليل.7إفُ  1تغتَات )من التغتَ بؿدود للم

؛ حيث جاءت اللبزمة بؼلبئمة البيانات للتحليل العامليالاختبارات الإحصائية من جهة أخرى، أجريت 
ابؼشتًؾ إفُ التباين الكلي، ، تدؿ على نسبة كبتَة للتباين (0.7 <0.847)عالية  (Kaizer-Meyer-Olkin)إحصائية  

الذي بيكن أف يفسر بدتغتَات كامنة، ما يعتٍ أف التحليل العاملي مناسب لبيانات الدراسة. أي نسبة كبتَة للتباين 
ويقود إفُ رفض فرضيتو (، p< 0.001جاء دالا )بؼصفوفة الارتباطات  (Bartlett's test of sphericity)اختبار بارتليت

 على صلبحية ابؼصفوفة للتحليل العاملي. الاستدلاؿ بالتافِ و الصفرية )ابؼتغتَات غتَ مرتبطة( 

أكبر من واحد، وقد وافق أيضا  الكامن ابعذر، أي (Kaizer)كيزربرديد عدد الأبعاد تم بناءا على معيار  
 .خط ابعذر الكامن معيار ابكدار

 

 بيانات الدراسة على "بريد الجزائر". –خط انحدار الجذور الاامنة 1-3 رسم توضيحي  

 

تتقارب قيم  لابكدار عند ابؼكوف ابػامس؛ بعدهخط ا انعطاؼالتمثيل البيافٓ للجذور الكامنة يظهر 

                                                                    
1
Sachdev Sheetal B., Harch V. Verma, (2004). Relative importance of service quality dimensions, a 

multisectoral study, Journal of Service Research, 4(1) p. 93.  

 ابعذر الكامن

 ابؼكونات
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أف قدرتها التفستَية أقل من متغتَة  أيأقل من الواحد،  ، وقيمها تصبحابعذور الكامنة، بلب أي انعطاؼ آخر
  -مصفوفة التحميل قبل التدوير تظهر  مباشرة واحدة. ابؼعيارين إذف يقوداف إفُ استخداـ أربع مكونات في ابغل.

ما عدا بطس متغتَات تتوزع على ابؼكونات  الأوؿ، حيث يرتبط بكل ابؼتغتَات ىيمنة ابؼكوف -كما ىو متوقع 
، أي ل تظهر أيضا بعض البنيات ابؼركبة. مصفوفة التحميبابؼائة 32.9الثلبث الأخرى. ابؼكوف الأوؿ يفسر لوحده 

 (.0.4)بأكثر من  واحد ن مكوفارتباط متغتَات بأكثر م
 

 بيانات الدراسة على "بريد الجزائر" -. مصفوفة الماونات قبل التدوير3-3 جدول رقم  

 ابؼكونات البنود
F1 F2 F3 F4 

    0.706 5 الاعتمادية
 0.408   0.674 *2 التعاطف

    0.664 2 الاعتمادية
   0.358- 0.659 2 الضماف

   0.343 0.655 1 الاعتمادية
 0.345-   0.654 4 الاعتمادية
  0.319-  0.650 1 الاستجابة
 0.362-   0.635 3 الاستجابة
  0.309-  0.629 3 الاعتمادية

  0.394 0.311- 0.594 5 الضماف
  0.488-  0.588 *2 الاستجابة
    0.582 4 الاستجابة

  0.339 0.422- 0.534 *3 الضماف
 0.465   0.530 *4 الضماف
  0.380 0.323- 0.526 1 الضماف

 0.344-  0.439 0.489 *4 ابؼلموسية
   0.670  3 ابؼلموسية
  0.326 0.628 0.433 *2 ابؼلموسية
   0.532 0.495 *5 ابؼلموسية
  0.439 0.356 0.409 *1 ابؼلموسية
 0.501 0.335-  0.455 *1 التعاطف

 . بنيات مركبة (*)
 .لتسهيل قراءتو سحبت من ابعدوؿ 0.3الأوزاف الأقل من 

 

ابغصوؿ زنة القدرة التفستَية للمكونات و موا، للتخلص من البنيات ابؼركبة التدويرابغل إذف بحاجة إفُ 
لافتًاض ، (varimax)فاربياكسقمنا بالتدوير العمودي   مقروئية النتائج.تُسوبالتافِ بر على ارتباطات أكثر حسما



 : بؿددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري لثالفصل الثا

98 

 

 . التافِابعذور الكامنة للمكونات ابؼستخرجة وابغل قبل وبعد التدوير تظهراف في ابعدوؿ  استقلبؿ الأبعاد.

 
 "بريد الجزائر" بيانات الدراسة على –. التباين المفسر بالماونات قبل وبعد التدوير4-3 جدول رقم  

 ابؼكونات
 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير ابؼكونات الأساسية قبل التدوير ابعذور الكامنة الأصلية

 التجميعي% التباين % المجموع التجميعي% التباين % المجموع التجميعي% التباين % المجموع

1 6.913 32.918 32.918 6.913 32.918 32.918 3.474 16.541 16.541 

2 2.347 11.175 44.093 2.347 11.175 44.093 3.375 16.071 32.612 

3 1.568 7.467 51.561 1.568 7.467 51.561 3.153 15.016 47.628 

4 1.275 6.072 57.633 1.275 6.072 57.633 2.101 10.005 57.633 

... ... ... ...       

21 .219 1.042 100.000       

 

من التباين الإبصافِ. تعد ىذه النسبة قريبة بفا يوجد بابؼائة  57.63ابؼكونات الأربعة تفسر ما بؾموعو 
كانت نسبة التباين ابؼفسر بابؼكونات   1عادة في دراسات التسويق ابؼماثلة؛ مثلب في دراسة شميدت وزملبؤه

 62بلغت النسبة  3في دراسة كاراتيبيو ئة، ابابؼ 57.92بلغت النسبة  2ئة، وفي دراسة باكديلبابابؼ 53الأساسية 
 ئة.ابابؼ

من  جدوؿ التحميل بعد التدوير يظهر أربع مكونات متوازنة من حيث قدرتها التفستَية. أبرز ما يظهر
 :(5-3) ابعدوؿ أدناه

 إلا بند الأوؿ من الاعتمادية والرابع من الاستجابة.، إندماج بنود الاستجابة والاعتمادية في بعد واحد -

 إلا البند الرابع منو، وانظم إليو البند الرابع للبستجابة. ،بعد الضماف احتفظ بانفصالو -

 انضم إليو البند الأوؿ من الاعتمادية.، غتَ أنو بعد ابعوانب ابؼلموسة احتفظ بانفصالو -

 بعد التعاطف إنضم إليو البند الرابع من بعد الضماف. -

بابؼكونات  ةيظهر أف ابؼتغتَات في معظمها بفثلة بأكثر من بطستُ بابؼائ (communalities) 4جدوؿ ابؼشتًكات

                                                                    
1
 Schmidt Paula Weber, James E. Weber, Bradley J. Sleeper, Ken C. Schneider, (2004). Self-efficacy Toward 

Service, Civic Participation and the Business Student: Scale Development and Validation, Journal of Business 

Ethics, 49. 359–369, Netherlands. 
2
Pakdila Fatma, Aydinb Ozlem, (2007) Expectations and perceptions in airline services: An analysis using 

weighted SERVQUAL scores, Journal of Air Transport Management, 13, 229–237. 
3
Karatepe Osman M., Yavas B. Ugur, Babakus Emin, (2005). Op. cit. 

 .4ابؼشتًكات أوردناىا مع جدوؿ ابؼكونات بعد التدوير، ابعدوؿ رقم  4
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ابغد  ماعدا بند واحد، ،وىي نسب مقبولة إفُ جيدة، كونها تفوؽ ،0.734و 0.394ابؼستخرجة، تتًاوح بتُ 
 .1تدؿ أف التباين العائد بػطأ القياس أقل من التباين ابؼفسر بابؼفهوـو  0.4 الأدفْ

 
 بيانات الدراسة "بريد الجزائر"–. جدول التحميل بعد التدوير 5-3 جدول رقم  

 البند 
(***) 

الابكراؼ  ابؼتوسط (****) البنود
 ابؼعياري

شتًكات ابؼ
(*) 

 (**)ابؼكونات 

F1 F2 F3 F4 
Res 1 0749. 0.637 1.622 3.57 الاستجابة لاستفسارات وطلبات الزبائن    

Res 2 0.742 0.641 1.590 3.25 بل الشكاوى وسرعة الرد عليهاتق    

Res 3 0.359 0.694 0.611 1.619 3.74 قدرة العاملتُ على فهم احتياجات الزبوف   

R 2 0.357  0.541 0.524 1.710 3.32 يلجتأدية ابػدمات في الوقت بلب تأ  

R 3  0.353 0.352  0.529 0.531 1.735 3.25 كفاءة حواسيب الاتصاؿ 

R 4 0.495 0.508 0.588 1.741 4.20 سلبمة ابػدمات من الأخطاء   

R 5 0.473 0.483 0.531 1.642 3.88 إتقاف العاملتُ لأعمابؽم   

A 5 0.755  0.630 1.573 4.18 توفر ووضوح ابؼعلومات عن ابػدمات   

A 3 0.734  0.579 1.798 4.75 حفظ سرية بيانات الزبوف   

A 1  0.710  0.534 1.960 4.17 داخل ابؼكاتبالأمن   

A 2 0.633 0.320 0.586 1.710 4.48 سلبمة الودائع والرسائل والطرود   

Res 4 0.454 0.350 0.394 1.745 3.92 كفاية أوقات العمل   

T 2 0.828   0.734 1.577 3.66 نظافة وتأثيث ابؼكاتب  

T 5 0.694   0.550 1.662 3.31 سعة وبذهيز قاعات الانتظار  

T 3 0.647   0.558 1.747 2.59 التزاـ العاملتُ باللباس الربظي  

T 4 0.636  0.340 0.598 1.798 3.90 توفر ابؼكاتب على أجهزة حديثة  

T 1 0.614 0.330  0.490 1.645 3.92 ابؼظهر ابػارجي للمكاتب  

R 1 0.547  0.483 0.570 1.606 3.64 توفر بـتلف ابػدمات  

E 1 0.724    0.570 1.636 3.34 بشاشة التعامل مع الزبائن 

E 2 0.694   0.313 0.686 1.667 3.93 الاىتماـ بدصلحة الزبوف 

A 4 0.626  0.391  0.561 1.622 3.57 إبواء سلوؾ العاملتُ بالأمانة 

 2.101 3.153 3.375 3.474 ابعذور الكامنة

 10.005 15.016 16.071 16.541 نسبة التباين ابؼفسر بابؼكوف

 0.680 0.790 0.780 0.8.0 ألفا للمقياس الفرعي

 3.42 3.5 4.32 3.6 متوسط ابؼقياس

 .0.5،كل القيم أكبرمنT1و Res 4 استثناءين ماعدا. ri²Σنسبة تباين البند ابؼفسر بالأبعاد الأربعة:  (*)
 . حذفت لتسهيل قراءة ابعدوؿ، والبنود مرتبة حسب ارتباطها بابؼكوف. القيم التي برتها سطر بسثل بنيات مركبة 0.30القيم أقل من  (**)

T(***) ابؼلموسية :R ،الاعتمادية :Res ،الاستجابة :Aالضماف و :E.التعاطف : 
 . 6كن الرجوع إليها في ابؼلحق رقمصياغة البنود ىنا تقريبية، الصياغة ابغقيقية للبنود كما وردت في الاستبياف بي (****)

                                                                    
1
Fornell C., Larcker D.F. (1981). Evaluating structural equation models. in L.C. Ueltschy et al. (2009). Is there 

really an Asian connection?  Journal of Business Research, 62. 972–979. 
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مكونات أساسية، وىذا اختلبؼ أساسي عن بموذج ستَفكواؿ.  ةأربعإذف التحليل العاملي يعطي 
بنود ذات بنيات مركبة )مرتبطة بأكثر من بعد  ت من أبعادىا الأصلية، وجدت ثلبثبالإضافة إفُ البنود التي انتقل

أف (Comery)  يقتًح كومري 1وفيداؿ حسب توباشينك .1، و5، 4ية (. يتعلق الأمر بالاعتماد0.4بأكثر من 
 .0.4أقل من وضعيفة إذا كانت  0.74تكوف بفتازة إذا فاقت درجة التحميل للبنود في البعد 

بالنظر إلى ىذه النتائج، يمان القول أن ىيالية الأبعاد الخمسة لسيرفاوال لم تتأكد من 
ابؼلموسة والتعاطف فقط أظهرا صدقية بسايزية وتقاربية جيدة، حيث فَ يفقدا ، حيث أف بعدي ابعوانب الدراسة

أية بنود، وإف انضم لكل منهما بند من خارجو. بعدي الاعتمادية والاستجابة فَ تظهر بؽما أية صدقية بسايزية 
احدا، فهو يتمتع فقد اندبؾا في بعد جديد بيكن أف نسميو بعد الاعتمادية والاستجابة. بعد الضماف فقد بندا و 

بصدقية تقاربية مقبولة، لكنو انضم إليو ثلبثة بنود من بعدي الاستجابة والاعتمادية، وإف بأوزاف غتَ حابظة. 
 ابؽيكلية النابذة ىي من أربعة أبعاد، بيكن تسميتها تقريبيا كما يلي:

 الاعتمادية والاستجابة -
 الضماف -
 ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة -
 التعاطف -

ابؼدركة لا تتطابق مع ىيكلية جودة ابػدمة  (RATER)الأبعاد ابػمسة  ما سبق بيكن القوؿ أفمن أجل 
 نصها:و غير مؤكدة، الفرضية الثانية للدراسة . لدى "بريد ابعزائر"

 .المدركة لدى "بريد الجزائر"تتطابق مع ىيالية جودة الخدمة   (RATER)ب. الأبعاد الخمسة 2ف 

 

 . مستوى الجودة2-2-3

نعتمد في برليل مستوى ابعودة على ابؼتوسط بالدرجة الأوفُ، خاصة أف التوزيعات للمتغتَات ابؼستهدفة 
أف ابؼتوسط ىو بؽما، في دراسة معمقة  2أورلاي وإستلبمييؤكد جاءت معتدلة التوزيع شبو متماثلة. في الواقع، 

 الشديد للتوزيع. أكثر للتعبتَ عن جودة ابػدمة حتى في حالة ابؼيل ابؼلبئم ابؼؤشر 

                                                                    
1
Tobachink, Barbara G. and Fidell Lind S. (1993). Using Multivariate statistics, Harper and Raw Publishers, N. 

Y., USA. 
2
Hurley Robert R and Estelami Hooman (1998). Alternative Indexes for Monitoring Customer Perceptions of 

Service Quality: A Comparative Evaluation in a Retail Context. Journal of the Academy of Marketing Science. 

26(3). 209-221. 



 : بؿددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري لثالفصل الثا

101 

 

مستوى متواضعا للجودة في مختلف الأبعاد. البعد الوحيد الذي جاء بيانات الدراسة تظهر 
، ثم (3.6). يأتي بعده بعد الاعتمادية والاستجابة (4.32)ىو بعد الضمان  7من  4متوسطو أكبر من 

 فات ابؼعيارية عند مقارنتهاقيم الابكرا. (3.42)، وفي المرتبة الأخيرة بعد التعاطف (3.5)الملموسية 
وبددى السلم تدؿ على قدر من الانسجاـ في علبمات ابؼستجوبتُ. قيم معاملبت التماثل جاءت  بابؼتوسطات

 قريبة من الصفر، وقيم الوسيط وابؼتوسط متقاربة، ما يدؿ على توزيع معتدؿ للعلبمات على درجات السلم. 

 
 بيانات الدراسة على "بريد الجزائر"–. إحصائيات عن الأبعاد الأربعة 6-3 جدول رقم  

 التعاطف ابؼلموسية الضماف الاعتمادية والاستجابة بؾمل بنود  ابعودة 

N  191 206 208 206 213 
 3.42 3.5 4.32 3.6 3.74 ابؼتوسط

t -3.819 -4.926 3.659 -6.153 -6.679 
P(2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 3.33 3.5 4.20 3.7 3.8 الوسيط

 1.26 1.17 1.28 1.18 0.93 الابكراؼ ابؼعياري

 0.27 0.26 0.12- 0.08- 0.234- معامل التماثل
 سلم الإجابة مكوف من سبع درجات.

 
 .، إلا في بعد الضماف7من  4جاءت دوف  من العلبمات ابؼعبر عنها للجودةبابؼائة  50الرسم ابؼوافِ يبتُ أف 
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 البريدية. المقارنة بين الأبعاد الأربعة الناتجة ومجمل الخدمة. 2-3 رسم توضيحي  

ابؼتعلقة ىي البنود  7من  4أكبر من  اتوسطاتهجاءت مالتي الوحيدة البنود يظهر أف  التحليل الوصفي
حفظ سرية البيانات الشخصية وسلبمة الودائع. بنا  ،بإشعار الزبوف بالأماف، منها اثنتُ بفرؽ داؿ إحصائيا

بنود ابؼقياس من خلبؿ الربيعيات. البنود مرتبة بحسب ترتيبها في جابات على الرسم التافِ يوضح انتشار الإ
 النهائي )أنظر ابؼلحق(.  الاستبياف

 

 دراسة على محددات الجودة في "بريد الجزائر". -إنتشار العلامات لبنود المقياس. 3-3 رسم توضيحي  

T،ابؼلموسية :R ،الاعتمادية :Res ،الاستجابة :Aالضماف و :E.التعاطف : 
 

وفَ  ،على بـتلف درجات سلم الإجابةعموما في الرسم لا توجد قيم شاردة، وىذا يظهر أف العلبمات توزعت 
أحد طرفيو. ىذا باستثناء بطس بنود سجلت فيها علبمات متدنية بشكل بارز تتًكز في وسط السلم أو في 
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)سعة وبذهيز قاعات  T5)الالتزاـ بالبدلة الربظية( وبدرجة أقل  T3فتًكزت الإجابات في أسفل السلم: البند 
 .)المجاملة، والاىتماـ بدصلحة الزبوف( E2و   E1عة الرد على الشكاوى، و : تقبل وسر Res 2الانتظار(، 

 . تأثير العوامل الديمغرافية2-2-4

لاختبار بسايز الفئات الدبيغرافية في تقييمها للجودة توجب أولا تفحص البيانات لاختبار برقق 
تم التحقق منو بالنسبة لكل فئة من خلبؿ الافتًاضتُ الأساسيتُ : طبيعية التوزيعات والتجانس. إفتًاض الطبيعية 

القيمة ابؼطلقة لنسبة معامل التماثل إفُ خطئو ابؼعياري، والقيمة ابؼطلقة لنسبة معامل التفلطح إفُ خطئو ابؼعياري. 
ما عدا بالنسبة لفئة "نشاطات أخرى" في متغتَة النشاط، حيث جاءت  2قيم ىذه النسب جاءت كلها أقل من 

 بظتَنوؼ–تم أيضا إختبار الطبيعية إحصائيا باختبار كوبؼوقوروؼ - 2,2اثل إفُ خطئو ابؼعياري  نسبة معامل التم
(K-S) ويلك  -واختبار شابتَو(Shapiro-Wilk)  بابؼائة 5وقد جاءت مستويات الدلالة لكل الفئات أكبر من ،

تفحص الابكرافات ابؼعيارية لكل فئةواختبار فرضية دالة بالتافِ على صلبحية التقريب إفُ التوزيع الطبيعي.تم أيضا 
يعتٍ عدـ وجود داع للقلق ما ،  (P = 0.34)تَ داؿ . الاختبار جاء غ(Levène)التجانس باستخداـ اختبار لوفاف 

 بشأف برقق فرضية تساوي التباينات. 
دد. النتيجة جاءت سلبية،  بعد ىذا الفحص تم اختبار الفروؽ بتُ الفئات الدبيغرافية بتحليل التباين ابؼتع

 كما يبتُ ذلك ابعدوؿ أسفلو، فلم تظهر أي فروؽ دالة. 
 

 بيانات الدراسة على "بريد الجزائر" –. تحليل التباين للمجمل الجودة المدركة7-3 جدول رقم  

 F P مربعات الفروؽ متوسط df إبصافِ مربعات الفروؽ مصدر التباين

 0.394 0.936 0.801 2 1.602 العمر
 0.268 1.310 1.121 4 4.484 ابؼستوى الدراسي

 0.699 0.551 0.471 4 1.885 النشاط

 0.814 0.056 0.048 1 0.0476 ابعنس

   0.856 179 153.227 ابؼتبقي

    191 161.247 المجموع
 ابؼقياس. ابؼتوسطات بؿسوبة على أساس ابؼشاىدات ابؼكتملة.متوسط بؾمل بنود : ابؼتغتَة التابعة

 
السبب في عدـ معنوية الاختبار بيكن أف يكوف صغر أحجاـ العينات من كل فئة، خاصة مع تعدد 
الفئات. لتجاوز ىذا العائق، قمنا باستخداـ برليل التباين الأحادي لكل عامل على حدة، وقد جاء الاختبار 

أدنى تقييم للجودة سجل لدي . (p = 0.023) بابؼائة ىذه ابؼرة دالا بالنسبة لعامل العمر، بدستوى معنوية بطسة 
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سنة؛ وبالنسبة لعامل ابؼستوى الدراسي، جاء  55، ثم فئة الأكبر من سنة 30إلى  18أدنى فئة عمرية: من 
 . أضعف مستوى معبر عنو للجودة لدى ذوي المستوى الجامعي

بالفئات الأخرى مقارنة  الطلبة أعطوا أدنى العلاماتعند ابؼقارنة بتُ متوسطات فئات النشاط، بقد أف 
 )ابؼوظفوف، ابؼتقاعدوف والأحرار والنشاطات الأخرى(. 
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 . دراسة الخدمة في قطاع الفندقة3
تتمتع ابعزائر بديزات جغرافية تأىلها لأف تكوف وجهة سياحية أساسية في ابؼنطقة؛ فهي تتمتع بابؼساحة 
الأكبر في القارة، وتزخر بتنوع كبتَ في ابؼناخ وابعغرافيا وفي الثقافة والتقاليد المحلية. يفتًض أف تؤىل ىذه العناصر 

وطتٍ، على غرار بلداف ابعوار. إىتماـ ابعزائر بالسياحة بدأ في قطاع السياحة لأف يتبوأ مكانة أكبر في الاقتصاد ال
، حتُ خصصت 1966منتصف الستينات، رغبة في القدرة التشغيلية بؽذا القطاع، ويعود أوؿ جهد معتبر إفُ 
عائدات القطاع لا تزاؿ حكومة الرئيس بومدين نفقات معتبرة على مدى سبع سنوات للنهوض بالقطاع، لكن 

 . 1بابؼائة من الناتج المحلي ابػاـ 1ر اليوـ بذاو 

لتحستُ الاستقباؿ  2025مشروع آفاؽ  ت ابغكومةوضع ،خلبؿ ابعلسات الوطنية والدولية للسياحة
كما أطلقت بضلبت إشهارية لتسويق صورة ابعزائر كوجهة سياحية. من جهة   ،وبرفيز دينامية جديدة في القطاع

في السنوات . العاملة في القطاع من ابؼؤسساتبابؼائة  10 تبنتهاة، أخرى وضعت ابغكومة خطة للجودة السياحي
ظل عدد ابغجوزات الأجنبية في  2009و 2005الأختَة، يشهد عدد السياح الأجانب زيادة بؿسوسة؛ فبتُ 

، ويصل عدد حجوزات الغرؼ لغتَ ابؼقيمتُ في بؾموع ابؼؤسسات الفندقية 2بابؼائة سنويا 8.7زيادة بدعدؿ 
 . 3(89464( ثم آسيا )202105ألف، أكبر مصدر بؽم ىو الابراد الأوربي ) 675ية إفُ قريب من ابعزائر 

بذربة حياتية مستخدمها يعيش وىي من ابػدمات التي ابعودة في ابػدمة السياحية بؽا جوانب متعددة، 
اع السياحة في استخدمت الأبعاد ابػمسة لستَفكواؿ كثتَا في قط. رغم ىذه ابػصوصية، انسبي ةطويلبؼدة 

على السواء. الدراسة التالية تبحث مدى تعبتَ ىذه الأبعاد الكلبسيكية عن  الناميةبلداف الو  البلداف الصناعية
 مكونات جودة ابػدمة الفندقية في السياؽ ابعزائري. 

 . دراسات سابقة3-1

بيئات بـتلفة توصلت ت السابقة التي تناولت موضوع أبعاد جودة ابػدمة في قطاع السياحة في الدراسا
ودة ابػدمة الفندقية ابؼدركة من قبل الزبائن المحليتُ، بع 4وئدراسة التونسية لقتيتي وزملبإفُ نتائج متباينة. في ال

إفُ أفضلية استخداـ مقياس معدؿ عن ستَفكواؿ يتضمن بعدين  ا،مستجوب 292لعينة من  استبيافتوصل إثر 
الباحث اختبر مع مقياسو مقياس ستَفبارؼ، وعقد ابؼقارنة علومات". إضافيتُ بنا "العدالة ابؼدركة" و"ابؼ

، والقدرة التفستَية. (Dimensionality)بالاعتماد على الثبات )مقيما بألفا لكرونباخ(، وعلى ىيكلية الأبعاد 
اص الباحث استخدـ التحليل العاملي بطريقة ابؼكونات الأساسية، وقد فسرت الأبعاد السبعة للمقياس ابػ

                                                                    
1
Blake G. H. and Lawless, R. I. (1972). Algeria’s Tourist Industry, Geography,  2(4). 148-152. 

2
Office National des Statistiques, Retrieved 3-2-2013 from http://www.ons.dz/IMG/pdf/Tourisme_2005-2009.  

3
Office National des Statistiques (2010). L’Algérie en quelques chiffres, résultat 2007-2009, éd. 2010. 40, 

Retrieved Mar. 2-2013 from http://www.ons.dz,  
4
Guettiti Sana, Selmi Noureddine, Touzani Mourad (2009). Op. cit. 
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(dedicated)  بابؼائة.  52.14بابؼائة من التباين الكلي لبنود ابؼقياس، بينما فسر مقياس ستَفبارؼ  56.86فسرت
1وزملبئو  دسنفي ىذا الأختَ إنقسم بعد الاعتمادية إفُ بعدين اثنتُ. في دراسة أخرى بؽو 

 :بتُ قارف الباحثوف، 
د( ستَفبارؼ مرجح بالأبنية. النتيجة التي  ، واف الأبعادج( ستَفكواؿ مرجح بأوز ، ب( ستَفكواؿ ،أ( ستَفبارؼ
، غتَ أنهم توصلوا إفُ تفضيل ىي عدـ وجود أي فرؽ إحصائي داؿ بتُ ابؼقاييس الأربعةالباحثوف توصل إليها 

تطوير مقياس للخدمة السياحية في ابؽند، توصل ناراياف  تحاولدراسة أخرى . في تولو سهل مقياس ستَفبارؼ
2وزملبؤه

الطعاـ،  ،(hospitality)، مثل حسن الضيافة ابػدمة الفندقيةإفُ عدد من ابؼؤثرات على ابعودة في  
، يق تكييف ستَفكواؿ بػدمة الفندقةعن طر  (LODGSERV)خاصا  امقياس 3كنوتسن وزملبؤهكذلك طور  والأمن.  

حسب ىذه الدراسة ىي لأبعاد ابػمسة بؽذا الأختَ. الأبعاد الأكثر أبنية إفُ تأكيد االدراسة و توصلت 
دراسة على العكس، توصلت ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة والتعاطف. ثم الاستجابة، ثم الاعتمادية، ثم الضماف، 

ين جديدين الفنادؽ أف أبعاد ستَفكواؿ لا تنطبق كليا على خدمة الفندقة. الدراسة أبرزت بعد ىعل 4رامساراف
حسن الاستقباؿ، الإطعاـ ...(، راحة، ، الالفخامةابػدمة )وتتضمن عائد ابػدمة الفندقية بنا  ةبديا مهمتُ بعود

 5روسدراسة أخرى بعواىر و في  وجانب التكنولوجيا في الفندؽ )مثل توفر ابؽاتف، التلفزيوف، وابغجز بالأنتًنت(.
بعد التنقية(، وأعطى  36بندا ) 39الباحثاف مقياسا مكونا من  على ابػدمة الفندقية في جزر موريس، إستخدـ

ا صابغا( تسعة مكونات، منها أربعة استبيان 401( لبيانات العينة )varimaxالتحليل العاملي )مع تدوير عمودي 
 أبعاد من ابػمسة لستَفكواؿ وبطسة جديدة.

ين الكبتَ في النتائج ابؼتوصل إليها تلقي ىذه النظرة السريعة على عينة من الدراسات السابقة التبا
بخصوص أبعاد جودة ابػدمة السياحية. ىذا التباين في النتائج يلقي بظلبؿ من الشك على صلبحية الأبعاد 

لقطاع السياحة، خاصة في السياؽ الاقتصادي للبلداف النامية، حتى وإف توصلت بعض  RATERابػمسة 
ض نفسها ىي أبنية عدـ الاعتماد كليا على الأبعاد ابػمسة الدراسات إفُ عكس ذلك. النتيجة التي تفر 

 لستَفكواؿ، وضرورة توسيع البحث والآفاؽ وإدخاؿ أبعاد جديدة. 

                                                                    
1
Hudson Simon, Hudson Paul and Miller Graham A. (2004). The Measurement of Service Quality in The Tour 

Operating Sector: A Methodological Comparison, Journal of Travel Research, Boulder, 3(2). p. 305.  
2
Narayan Bindu, Rajendran Chandrasekharan and Prakash L. Sai (2008). Scales to measure and benchmark 

service quality in tourism industry: A second-order factors approach, Benchmarking: An International Journal, 

15(4). 469-493. 
3
Knutson B., Stevens P.C. Wullaert and M. Patton (1991). LODGSERV: A Service Quality Index for the 

Lodging Industry. Hospitality Research Journal, 14(7). 277–284. 
4
Rooma Roshnee Ramsaran-Fowdar, (2007). Developing a service quality questionnaire for the hotel industry in 

Mauritius. Journal of  Vacation Marketing. London, 13(1). p. 19. 
5
Juwaheer Thanika Devi and Ross Darren Lee, (2003). A Study of Hotel Guest Perceptions in Maurisius, 

International Journal of Contemporary Hospitality Management, 15(2). 105-115. 



 : بؿددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري لثالفصل الثا

107 

 

 منهجية الدراسة. 3-2

تركز ىذه الدراسة الفرعية على مسألة ىيكلية جودة ابػدمة الفندقية في ابعزائر، حيث تتناوؿ ملبئمة 
لؤبعاد لصدقية الثبات و الىدؼ ىذه الدراسة الأوؿ ىو اختبار للواقع والسياؽ المحلي.  RATERالأبعاد ابػمسة 

. ابؽدؼ الثافٓ ىو كشف ىيكلية جودة ابػدمة ابؼدركة. ابؽدؼ الثالث ىو اختبار ابؼستوى العاـ للجودة ابؼذكورة
في نهاية سي والفئة العمرية. في ىذه ابػدمات، وتأثرىا بابػصائص الدبيغرافية للزبائن: ابعنس، ابؼستوى الدرا

، كما نبتُ حدود الدراسة ابؼنجزة وما تفتحو من آفاؽ للمستَينالنتائج ابؼتوصل إليها وما تعنيو  نناقشالدراسة 
 لدراسات لاحقة.

،  معدؿ 1ستَفبارؼمقياس فندقية بالاعتماد على قياس بعودة ابػدمة البست صياغة مفي ىذه الدراسة 
الشهتَة. صياغة ابؼقياس بست بالاعتماد على الأبحاث السابقة في قياس  (RATER)ابػمسة  أي باستخداـ الأبعاد

 اأولي ااستبيانجودة ابػدمات السياحية، وبالاستعانة باستشارة باحثتُ في التسويق والعلوـ الاقتصادية قدـ بؽم 
بناءا على  ستبيافاغة النهائية للبضبطت الصيبعد ذلك وطلب منهم التعليق عليو واقتًاح التعديلبت التي يرونها. 

وقد أخذت الاقتًاحات التي أبديت في الاعتبار عند صياغة  زبونا من فندؽ القلعة، 20نتائج عينة أولية من 
، باللغتتُ العربية والفرنسية، استًدت منها بيافاست 500في الدراسة ابؼيدانية النهائية تم توزيع  النهائي. بيافالاست
بالتعاوف مع إدارات  2009 أفريل شهر خلبؿ بيافالاستوزع . بابؼائة 73.8استمارة، أي بنسبة استًداد  369

فنادؽ . الفنادؽ التي بست فيها الدراسة ىي كتب الاستقباؿطلب من ابؼشاركتُ ترؾ استماراتهم بدالفنادؽ، حيث 
: فندؽ التًقي ببرج بوعريريج ) استمارة( وفندؽ كردادة  108لعة بابؼسيلة )استمارة(، فندؽ الق 132ثلبثة بقوـ

، وىي أكثر أنواع ابؼؤسسات الفندقية ابؼصنفة في (. 129ببوسعادة ) ، حيث 2009الفنادؽ من رتبة ثلبثة بقوـ
من  11700فندؽ مصنف، كما أنها الأكبر من حيث القدرة الاستيعابية ) 471من بتُ  152بلغ عددىا 

من بؿورين، الأوؿ لبنود مقياس ابعودة ابؼدركة بياف الاستة ابؼصنفة. يتكوف ( من بتُ ابؼؤسسات الفندقي29527
 ،35إفُ 18والثافٓ للبيانات الدبيغرافية للمستجوبتُ. ىذه الأختَة بسثلت في أسئلة عن ابعنس، الفئة العمرية )من 

ح(، ابؼستوى (، النشاط )أجتَ، أعماؿ حرة، غتَ ذلك(، ابعنسية )سؤاؿ مفتو 50، فوؽ اؿ 50إفُ  36من 
التعليمي )إبتدائي أو متوسط، ثانوي، جامعي(، وما إذا كاف ابؼستجوب معتاد على استخداـ ابػدمات السياحية 

صيغت بطريقة إبهابية، وسلم الإجابة مكوف  الاستبياف)الإجابة على ثلبث خيارات: كثتَا، قليلب، أبدا(. بنود 
 5 و 3و 2: موافق بساما. العلبمات الأخرى )9: بؿايد، 5ق، : غتَ مواف1من تسع درجات، مع عنونة ثلبث منها 

 ( غتَ معنونة. 6و

 كوف من الأبعاد التالية:تالاستبياف النهائي 

                                                                    
1 Cronin J. J. and Taylor, S. A. (1992). Op. cit. 
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 بنود( 5ابعوانب ابؼلموسة ) -
 بنود( 1الاعتمادية ) -
 بنود( 2الاستجابة ) -
 بنود( 1الأمن ) -

 بنود(  2التعاطف  ) -

(، موظفوف أو يعملوف في بابؼائة 87.8سنة ) 50(، أقل من بابؼائة 68.6ابؼستجوبوف أغلبهم رجاؿ )
 أجنبي. 27 على التوافِ(. عدد ابؼستجوبتُ الأجانب الذين أعلنوا جنسيتهمبابؼائة  39و  30أعماؿ حرة )

 فرضيات الدراسة ىي كالتافِ:

الفندقية  نسجام الداخلي عند تعديلها لقياس جودة الخدمةتتمع بالا (RATER)ق. الأبعاد الخمسة 1ف 
 في الجزائر.

 .الفندقية في الجزائرتتطابق عند تعديلها مع ىيالية جودة الخدمة  (RATER)ق. الأبعاد الخمسة 2ف 
رع ىذه الفرضيات الأساسية إفُ فرضيات فرعية بزص كل بعد من الأبعاد ابؼستخدمة. من جهة تتف

ابػدمة في الفنادؽ الثلبث وتأثره  أخرى سوؼ نستخدـ بيانات الدراسة ابؼيدانية لتحليل مستوى جودة
 بابػصائص الدبيغرافية للعينة: ابعنس، العمر وابؼستوى الدراسي.

 نتائج الدراسة. 3-3

 نتائج برليل الانسجاـ الداخلي والتحليل العاملي وبرليل التباين  كانت كالتافِ.

 تحليل الانسجام الداخلي. 3-3-1

 ، فهوتحليل العامليوبسهيد للاختبار ىو بدثابة د ابؼقياس برليل الانسجاـ الداخلي لكل بعد من أبعا
لكي لا تنتج عملية  من البنود غتَ ابؼنسجمة مع بقية بنود ابؼقياس تهاتنقيباختبار ثبات ابؼقاييس الفرعية و سمح ي

 .زائفة برليل التباين أبعادا

 مقياس الجوانب الملموسة في الخدمة. 3-3-1-1
. ابػدمة الفندقيةعدد البنود التي أدرجت في ىذا ابؼقياس بشانية، وىي بنود متعلقة بابعوانب ابؼادية في 

مع  الأخرى، خاصة دالارتباطات الثنائية قوية بتُ البنود ما عدا البند الأختَ، الذي يظهر ارتباطا ضعيفا بالبنو 
ىذا الاختلبؼ يؤشر على  .0.69و  0.24وح بتُ البند السادس. قيم الارتباط فيها بعض التفاوت، فهي تتًا

، وما خلب 0.86ألفا للمقياس بفتازة، فهي أكبر من قيمة احتماؿ بسايز بنود ابؼقياس عند إجراء التحليل العاملي. 
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البند الأختَ، كل البنود تساىم في الانسجاـ الداخلي للمقياس. نظرا لأبنية البند الأختَ، نقرر الإبقاء عليو مؤقتا 
عدد القيم . 0.4إرتباطات البنود بالمجموع جيدة، كلها أكبر من  في ابؼقياس، في انتظار نتيجة التحليل العاملي.

لا يدؿ على وجود أي أنو (، 369( مقارنة مع العدد الإبصافِ للبستمارات ابؼدرجة )55ابؼفقودة يعتبر ضئيلب )
بيكن القوؿ إذف أف الفرضية  تجوبوف في الإجابة عليها.بنود غتَ واضحة أو غتَ معلومة الإجابة أو فَ يرغب ابؼس

 ؽ، مؤكدة بالنسبة لبعد ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة.1الأوفُ، ؼ

 مقياس الاعتمادية. 3-3-1-2
تفحص الارتباطات الثنائية وبؾاميع ارتباطات (. 0.8)أكبر من  اجيدللمقياس داخلي النسجاـ ظهر الا

ارتباطات البنود بالمجموع كلها أكبر ح أو بنود ضعيفة العلبقة مع بقية ابؼقياس. أي تفاوت واض يظهرالبنود، لا 
. قيم ألفا في حالة حذؼ أي بند تنخفض، ما يعتٍ أف كل البنود تساىم في الانسجاـ 0.4من ابغد الأدفْ 

سجاـ داخلي ليس فيها كبتَ تفاوت. كل ىذا يدؿ على انارتباطات كل بند بالبنود الأخرى الداخلي للمقياس. 
 ؽ، مؤكدة بالنسبة لبعد الاعتمادية.1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼجيد، ولا حاجة بغذؼ أي بنود. 

 مقياس الاستجابة. 3-3-1-3
بعض . البنود عموما مرتبطة فيما بينها، مع وجود 0.8الانسجاـ الداخلي للمقياس بفتاز، فهو يفوؽ 

يؤشر على احتماؿ عدـ بساسك المجموعة عند إجراء التحليل العاملي. البنود في قيم الارتباط ما الاختلبؼ 
في حالة حذؼ أي بند(، وارتباطات البنود  تساىم إبهابيا في الانسجاـ الداخلي للمقياس )قيمة ألفا تنخفض

أف الفرضية بيكن القوؿ إذف  لذلك لا تظهر ابغاجة بغذؼ بنود من ىذه الناحية.. 0.4بصيعها أكبر من بالمجموع 
 ؽ، مؤكدة بالنسبة الاستجابة.1الأوفُ، ؼ

 الضمانمقياس . 3-3-1-4
، رتباطات الثنائية قوية ومتقاربة. الا0.8فوؽ ي ت، فهجيد للمقياسداخلي قيمة ألفا تدؿ على انسجاـ 

لداخلي إبهابية في الانسجاـ اة البنود مسابنيظهر ذلك من تقارب بؾاميع ارتباطات البنود بالبنود الأخرى. 
د. القيم ابؼفقودة قليلة، اخلي جيد، ولا بوتاج للسحب أي بنفي ابعملة، ابؼقياس يتمتع بانسجاـ د .للمقياس

 ؽ، مؤكدة بالنسبة لبعد الضماف.1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ ، لا يعتد بها.12

 مقياس التعاطف مع الزبون. 3-3-1-5
لاحاجة لسحب أي بند، فالبنود الثلبثة مرتبطة  .0.7 الأدفْ الانسجاـ الداخلي للمقياس يفوؽ ابغد

 ،369من  10القيم ابؼفقودة قليلة،  فيما بينها وبقدر متقارب، وتساىم في الانسجاـ الداخلي للمقياس.
 ؽ، مؤكدة بالنسبة لبعد التعاطف.1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ .تستدعي برليلب خاصالا
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 محددات الجودة في الفندقة -. الانسجام الداخلي للمقاييس الفرعية 8-3 جدول رقم  

 (n = 314, α = 0.864)مقياس ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة
إرتباط البند 

 بالمجموع
ألفا في حالة 
 حذؼ البند

للبناء  ابؼظهر ابػارجي
 للمبن

3.33        .660 .842 
 839. 686.       3.444 694. التصميم الداخلي 

 834. 727.      3.619 688. 596. الديكور 
 846. 627.     3.189 510. 484. 427. مظهر العاملتُ

 841. 670.    3.401 606. 546. 468. 474. سعة وبذهيز الغرؼ 
 851. 579.   2.978 581. 436. 451. 465. 415. النظافة

ملبئمة المحيط 
 لاستجماـ 

.422 .385 .466 .344 .394 .388 2.808  .549 .855 
 869. 439. 2.293 409. 243. 332. 381. 363. 263. 302. الوجبات

 (n = 343, α = 0.806)ارتباطات بنود الاعتمادية
 784. 569.    1.423 تنوع ابػدمات 

 735. 667.   1.618 545. سرعة ابػدمة
 754. 630.  1.552 558. 421. دقة ابؼعلومات عن ابػدمة 

 756. 626. 1.545 573. 515. 456. كفاءة العاملتُ

 (n = 347, α = 0.831)ارتباطات بتُ بنود الاستجابة
 817. 561.     1.798 سهولة الوصوؿ للخدمة 

 782. 683.    2.113 656. ابغجز والاستعلبـ
 763. 746.   2.282 629. 496. فورية الاستجابة 

 814. 573.  1.847 601. 411. 281. معابعة الشكاوى 
 808. 594. 1.892 554. 556. 417. 365. قدرة العاملتُ على التواصل مع الزبائن

 (n = 357, α = 0.806) الضمافالارتباطات بتُ بنود 
 781. 572.    1.433 أماف ابؼبتٌ وبؿيطو  

 725. 689.   1.661 517. بضاية ابػصوصية 
 754. 628.  1.547 593. 464. إبواء العاملتُ بالأمانة

 767. 602. 1.493 490. 551. 452. بظعة ابؼؤسسة

 (n = 359, α = 0.728)الارتباطات بتُ بنود التعاطف 

 661. 556.   973. المجاملة   
 591. 593.  1.022 515. الاىتماـ بالزبوف 

 671. 556. 965. 507. 458. السعر 
 لبرتباطات بسثل بؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى.كل مصفوفة لالقيم في قطر  

 .7الصياغة ابغقيقية للبنود في ابؼلحق رقم 
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 التحليل العاملي. 3-3-2

نقوـ أولا بالتحليل العاملي بعدوؿ لذلك ابؽدؼ الأوؿ للدراسة ىو اختبار أداء أبعاد ستَفكواؿ، 
في حالة عدـ تطابق ابغل مع ىيكلية ستَفكواؿ، سيكوف عند ذلك من ابؼناسب البحث عن ىيكلية ، و البيانات

 .(ذات بنيات بسيطة) تكوف قابلة للتفستَ وتتضمن بنودا ذات انتماءات واضحةمطابقة، أكثر 

 .(Bartlett) وبارتليت (KMO)اختباري  لارتباطات للتحليل العاملي، أجريناللتحقق من صلبحية مصفوفة ا
من التباين ابؼشتًؾ الذي بيكن أف كبتَة نسبة  وجود وتدؿ على  ،(0.92)جاءت قريبة من الواحد  (KMO)نسبة 

رفض الفرضية الصفرية للبختبار  ، وىو ما يقود إفُ(p < 0.001جاء دالا ) بارتليت يفسر بالتحليل العاملي. إختبار
 ن إذف يدلاف على صلبحية ابؼصفوفة للتحليل العاملي.)ابؼتغتَات غتَ مرتبطة(. الاختباري

، تفسر في 1التحليل العاملي بطريقة ابؼكونات الأساسية أعطى ثلبثة مكونات ذات جذر كامن أكبر من 
، ويعكس تأثتَ بابؼائة تقريبا 44. ابؼكوف الأوؿ يفسر لوحده للبنود من التباين الكليبابؼائة  56.88بؾموعها 

 لا يتبقى إلا بعدين لتفستَ ابؼفهوـ ابؼستهدؼ. لتحستُ ابغل بابغصوؿ على مكونات متوازنة ابغجم، وبالتافِ
 25ثلبثة أبعاد تفسر على التوافِ حوافِ: كانت وسهلة التفستَ، قمنا بالتدوير العمودي بطريقة فاربياكس، النتيجة  

في ابغل يشكل في حد ذاتو  دالأربعة وعشروف. عدد الأبعا للبنودمن التباين الكلي بابؼائة  12وبابؼائة  20، بابؼائة
 ، فمن بطسة أبعاد، لدينا ثلبثة.(RATER)اختلبفا أساسيا عن ىيكلية 

 
 الدراسة على الفندقة -التباين المفسر بالماونات الأساسية  .9-3 جدول رقم  

 ابؼكونات

 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير ابؼكونات الأساسية قبل التدوير الكامنة الأصليةابعذور 

 المجموع التباين  % المجموع التجميعي%  التباين  % المجموع التجميعي%  التباين  % المجموع

1 10.589 44.122 44.122 10.589 44.122 44.122 5.959 24.829 24.829 

2 1.890 7.874 51.997 1.890 7.874 51.997 4.798 19.990 44.819 

3 1.173 4.886 56.883 1.173 4.886 56.883 2.895 12.063 56.883 

 

النظر في البنود ابؼرتبطة بكل بعد بؼعرفة ما إذا كانت الأبعاد النابذة تتطابق مع بعض  بعد ىذايبقى 
بصفة عامة، يبتُ ابعدوؿ أف البنود مفسرة جيدا  .(10-3) ما يوضحو ابعدوؿ التافِ وىو  (RATER)مكونات 

الذي بىرج قليلب عن ىذا ، ما عدا بند الوجبات 0.74و 0.42بتُ ابؼشتًكات بابؼكونات الأساسية، إذ تتًاوح 
(، منها 0.4بطس بنيات مركبة )بنود مرتبطة بأكثر من بعد بأكثر من أيضا  نتبتُ .0.38اين مفسر قدره المجاؿ، بتب
 .معا أبعاد ةيرتبط تقريبا بثلبثالذي بؼعلومات ابؼقدمة بند دقة ا
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 بيانات الدراسة على محددات الجودة في الفندقة -. مصفوفة الماونات المدورة11-3 جدول رقم  

 (*)ابؼكونات  اتشتًكابؼ الابكراؼ ـ ابؼتوسط البنود رمز البند

F1 F2 F3 

   786. 635. 1.764 7.45 ثقةإبواء العاملتُ بال 3أماف 

   766. 623. 1.749 7.52 بضاية ابؼعلومات الشخصية 2أماف 

   731. 635. 2.026 7.11 الاىتماـ بدصلحة الزبوف 2التعاطف 

  356. 662. 582. 1.855 7.50 بظعة ابؼؤسسة 4 الضماف

  355. 647. 563. 2.162 6.49 معابعة الشكاوى 4الاستجابة 

  302. 638. 538. 1.663 7.45 المجاملة 1التعاطف 

   631. 483. 1.794 7.67 أمن ابؼبتٌ وبؿيطو 1 الضماف

   601. 457. 2.523 6.16 السعر  3التعاطف 

 341.  586. 497. 1.911 6.92 قدرة العاملتُ على التواصل مع الزبائن  5الاستجابة 

 407. 301. 585. 599. 2.020 6.62 دقة ابؼعلومات عن ابػدمات 3الاعتمادية 

  397. 526. 515. 2.049 6.47 كفاءة العاملتُ 4الاعتمادية 

  400. 471. 423. 2.162 6.54 سرعة ابػدمة 2الاعتمادية 

  777.  653. 2.091 6.72 سعة وبذهيز الغرؼ 5ابؼلموسية 

  719.  615. 2.178 6.63 مظهر العاملتُ 4ابؼلموسية 

 315. 686.  643. 2.172 6.52 الديكور الداخلي 3ابؼلموسية 

 378. 641.  606. 2.156 6.72 التصميم الداخلي وابؼرافق 2ابؼلموسية 

  612. 319. 477. 2.304 6.39 ملبءمة ابؼوقع للسياحة 7ابؼلموسية 

  592.  385. 2.419 5.95 الوجبات 8ابؼلموسية 

  582. 472. 570. 2.186 6.14 توفر بـتلف ابػدمات 1الاعتمادية 

  574.  433. 1.930 7.15 النظافة 6ابؼلموسية 

 504. 568.  614. 2.362 6.64 ابؼظهر ابػارجي للمبافٓ 1ابؼلموسية 

 786.   703. 2.105 6.99 سهولة الوصوؿ للفندؽ 1الاستجابة 

 757.  361. 741. 2.087 6.93 سهولة التسجيل والاستعلبـ 2الاستجابة 

 602.  491. 661. 2.132 6.66 فورية الاستجابة لاستفسارات وطلبات الزبائن  3الاستجابة 

 2.895 4.798 5.959    ابعذور الكامنة  

 12.063 19.990 24.829    نسبة التباين ابؼفسر بابؼكوف

 0.812 0.876 0.910    ألفا لكرونباخ 

 6.87 6.54 7.02    ابؼتوسط 

 سحبت من ابعدوؿ لتسهيل قراءتو. 0.3القيم التي برتها سطر تدؿ على بنيات مركبة. الارتباطات الأقل من  (*)
 .7الصياغة ابغقيقية للبنود في ابؼلحق رقم 

 )ابؼشاىدات ابؼكتملة(. 272عدد ابؼشاىدات ابؼستخدمة 

 

بعد ابعوانب و ى، صمد لاختبار التحليل العاملي (RATER)فقط من أبعاد ا واحدا يظهر إذف أف بعد
التحليل . لم تبرز كأبعاد منفصلة الضمانالاعتمادية، التعاطف، و الاستجابة، بعاد الأخرى: الأ ابؼلموسة.

العاملي أبرز ثلاثة أبعاد؛ الأول يضم بنودا من أبعاد مختلفة، ويمان بالنظر إلى بنوده أن نسميو بعد "ناتج 
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ا تسمية قابلة للمناقشة، فتنوع البنود التي يتضمنها ىذا البعد بهعل من الصعب التعبتَ عنها بعبارة لكنهالخدمة"، 
عن جودة ابػدمة في  1مارتينازو زتيناز ر ماؿ دراسة  واضحة تنطبق على كل البنود. وجد ىذا البعد أيضا في

 بأساس االتقنية، ولو أبنية كبتَة كونو متعلقروز، بقد ىذا البعد بدسمى ابعودة نوكالات السفر. في كتابات قرو 
 ابػدمة وبحساسية الزبوف للؤخطاء، لكن الزبائن أقل دراية بابعودة التقنية منهم يابعودة الوظيفية. 

ابؼكوف الثافٓ يضم كل بنود ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة مع بند "توفر بـتلف ابػدمات"، لذلك نتًؾ 
 لث ضم البنود الثلبثة الأوفُ لبعد الاستجابة، لذلك نسميو بعد الاستجابة. التسمية كما ىي. ابؼكوف الثا

لتحستُ ابغل جربنا سحب بند دقة ابؼعلومات ابؼقدمة لارتباطو بثلبثة أبعاد تقريبا. بإعاة التحليل العاملي 
عد ماعدا البعد بنفس الطريقة السابقة بكصل على نفس ابؽيكلية ابؼكونة من ثلبثة أبعاد، وبنفس البنود لكل ب

الأوؿ الذي يصبح بدوف البند ابؼسحوب. القدرة التفستَية للؤبعاد الثلبثة النابذة بعد سحب البند ابؼذكور لا تتغتَ 
سحب البند إذا لا يغتَ النتيجة، ويتعتُ  وكذلك نسبة التباين ابؼفسر بكل من الأبعاد الثلبثة. ،56.743كثتَا: 

 الاكتفاء بابغل كما ىو. 

تطابق أبعاد سيرفاوال مع الخدمة الفندقية في السياق الجزائري فرضية يمان القول أن  إجمالا
 غير مؤكدة. 

 مستوى الجودة. تحليل 3-3-3

في الأبعاد الثلبثة: منتج ابعودة، ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة والاستجابة، ابعودة من متوسطات مستوى 
نسبة ابعودة في ىذه الأبعاد كانت  وجد في دراسة البريد. حيث أفيظهر أف ابؼستوى ابؼعبر عنو أكبر بكثتَ عما 

وجدت وكذلك ابؼتوسط العاـ لمجمل بنود ابؼقياس  متوسطات الأبعاد الثلبثة. بابؼائة76، بابؼائة 72.6 ،بابؼائة 78
 1بفرؽ داؿ إحصائيا، باستخداـ اختبار ستيودنت، عند مستوى معنوية  9من  4بزتلف عن ابؼتوسط النظري 

-وإحصائية باستخداـ اختبار كوبؼوقوروؼ (P-P Plot)للتحقق من طبيعية التوزيع أجرينا اختبارات بيانية . بابؼائة
اختبار ستيودنت بػرؽ  (test robustness)بظتَنوؼ، وقد جاءت دالة على عدـ طبيعية التوزيع، غتَ أف متانة 

(، والتي تنعكس في القيم 9من  5ت والقيمة النظرية )طبيعية التوزيع من جهة والفرؽ الكبتَ بتُ قيم ابؼتوسطا
 ، كل ىذا لا يدع بؾالا للشك في نتيجة الاختبار.tالكبتَة للئحصائية 

يشتَ إفُ غلبة نسبة العلبمات الأكبر من ابؼتوسط، وىو ما وىذا قيم الوسيط جاءت أكبر من ابؼتوسط، 
 ةىو أف نصف العلبمات ابؼعطا ة كل من الأبعاد الثلبثابؼلبحظ فييتأكد من القيم السالبة بؼعاملبت التماثل. 

 تقريبا. 8و  5.5تراوحت بتُ 

                                                                    
1
Martınez L. C., Martinez J. A. G. (2008). Developing a multidimensional and hierarchical service quality model 

for the travel agency industry, Tourism Management, 29, 706–720. 
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 بيانات الدراسة على محددات الجودة في الفندقة -.الإحصائيات الوصفية للأبعاد11-3 جدول رقم  

 الاستجابة ابؼلموسةابعوانب  ناتج ابػدمة بؾمل ابعودة 

 349 312 326 272 عدد ابؼشاىدات الفعلية

 20 57 43 97  (*)القيم ابؼفقودة

درجات(  9ابؼتوسط )على سلم من 
9)9) 

6.81 7.02 6.54 6.87 

 09606. 08807. 07743. 08383. ابػطأ ابؼعياري للمتوسط

t 21.641 26.094 17.439 19.467 

P(2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.000 

 7.33 6.67 7.17 7.01 الوسيط

 0.76 0.726 0.78 0.76 (9نسبة ابعودة )ابؼتوسط إفُ 

 9.00 5.89 9.00 9.00 ابؼنواؿ

 1.7946 1.5557 1.398 1.3826 الابكراؼ ابؼعياري

 772.- 618.- 807.- 498.- معامل التماثل

 131. 138. 135. 148. ابػطأ ابؼعياري بؼعامل التماثل

 206. 317. 869. 212. تفلطحمعامل ال

 ابؼتوسطات بؿسوبة للمشاىدات ابؼكتملة فقط. (*)

 بيكن القوؿ إذف أف الزبائن عبروا عن مستوى أعلى من ابؼتوسط في بـتلف أبعاد ابعودة.
 

 تأثر مستوى الجودة المدركة بالعوامل الديمغرافية. 3-3-4

في البداية بفحص البيانات للتحقق من لاختبار تباين مستوى ابعودة بتُ الفئات الدبيغرافية، قمنا 
تناسبها مع الأداة الإحصائية ابؼستخدمة، إختبار فيشر. من خلبؿ ابؼدرج التكراري وخط التوزيع الطبيعي عليو، 

 ت الوصفية، وبالتحديد سلبية معامل التماثلظهر أف التوزيع بفتد قليلب من اليسار، وىو ما قد ظهر في الإحصائيا
في بؾمل ابعودة وفي بـتلف الأبعاد الثلبثة. القيمة ابؼطلقة بؼعامل التماثل ليست كبتَة لكن نسبتها إفُ ابػطئ 

 رغم أف اختبار فيشر ليس حساسا جدا بؽذا ابػرؽ.ىذا يدفعنا للتحفظ على النتيجة، . 2ابؼعياري أكبر من 

، وىذا ينفي أي داع للقلق بشأف افتًاض تساوي (p = 0.768) داؿغتَ جاء لوفاف إختبار التجانس 
بقد عاملب واحدا مؤثرا ىو ابؼستوى العلمي، من بتُ العوامل الثلبثة ابؼدرجة ( 12-3)من ابعدوؿ التباينات. 

دة. بسبب التحفظ ابؼختبرة. عامل النشاط ابؼهتٍ فَ يدرج لعدـ وجود ما يؤىلو لأف يؤثر على تقييم بؾمل ابعو 
على طبيعية التوزيع، فضلنا التحقق مرة أخرى من النتيجة باستخداـ الاختبار غتَ ابؼعلمي كروسكل ووالس 

(Kruskal – Wallis). 
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 Chi-2 = 2.192, df = 2, p) نتيجة الاختبار جاءت موافقة لاختبار فيشر: الاختبار غتَ داؿ بالنسبة للعمر 

، وداؿ بالنسبة للمستوى العلمي بدستوى (Chi-2 = 0.545, df = 1, p = 0.460)ة للجنس ، وغتَ داؿ بالنسب(0.334 =
 .(Chi 2 = 14.132, df = 2, p= 0.001) بابؼائة  1معنوية 

 

 مة الفندقيةبيانات دراسة الخد -.تحليل التباين للمجمل الجودة المدركة 12-3 جدول رقم  

 F P متوسط مربعات الفروؽ df إبصافِ مربعات الفروؽ مصدر التباين

 270. 1.317 2.257 2 4.514 العمر

 000. 7.884 13.510 2 27.019 ابؼستوى الدراسي 

 424. 643. 1.101 1 1.101 ابعنس

   1.714 258 442.114 ابؼتبقي

 505.381 المجموع

 

260    

 بة على أساس ابؼشاىدات ابؼكتملة.متوسط بؾمل بنود ابؼقياس. ابؼتوسطات بؿسو ابؼتغتَة التابعة ىي 

 

تمايز متوسط علامات ذوي المستوى الاختبار البعدي باستخداـ اختبار شيفي واختبار تامهاف، أظهر 
وي ، وعن متوسط علبمات ذبابؼائة 1عن ذوي ابؼستوى الابتدائي وابؼتوسط بدستوى معنوية  –سلبيا  –الجامعي 

  .بابؼائة 5ابؼستوى الثانوي بدستوى معنوية 

، لكن ةالدراسي ياتابؼلبحظ أيضا أف النساء أعطتُ تقييما أعلى قليلب من الرجاؿ، على اختلبؼ ابؼستو 
 بفرؽ طفيف غتَ داؿ إحصائيا. 
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 الماتبات الجامعية. دراسة 4

التحولات التي عرفتها ابعامعة ابعزائرية في مسار التكوين بريل إفُ ابؼكتبات ابعامعية دورا أكبر بفا كاف بؽا 
التي تركز على التعلم الذاتي بذعل ابؼكتبة ابعامعية في قلب العملية التكوينية،  (LMD)من قبل. فلسفة نظاـ اؿ 

و ضماف ابعودة التي أدخلها ىذا النظاـ التكويتٍ وليس فقط أداة مساعدة. رفع ىذا التحدي في ظل فلسفت
، ولا يتأتى ذلك بدوف فهم أفضل بؼطالب الطلبة ورغباتهم 1دعم الطالب وإنشاء حوار مستمر وفعاؿ معويقتضي 

 . بؽمفي ابػدمة ابؼقدمة  آرائهمستطلبع اعن طريق 

 . دراسات سابقة4-1

، واستخداـ RATERبر عنها ابؼكونات ابػمسة لا تعبيكن أف ابػدمة ابعامعية عموما بؽا خصوصيات 
. ذلك أف العملية التعليمية ليست كأي خدمة من ابػدمات تقدـ 2مقياس ستَفكواؿ كما ىو فَ يزؿ بؿل نقاش

بعودة ابػدمة  4. على سبيل ابؼثاؿ، بينت دراسة لرايت ومارتن3للزبوف، فهي عملية برويلية طويلة ابؼدى للمتلقي
الأداء، أف بعد الاعتمادية غتَ معنوي، بينما ظهر أف أبعاد  –باستخداـ مقياس الأبنية  في التعليم العافِ،

في دراسة أخرى لكروانا الاتصاؿ، ابؼلموسية والاستجابة ىي مكونات معتبرة للخدمات ابؼكتبية على الشبكة. 
وجد أف ثلبث أبعاد فقط ظهرت من التحليل العاملي بدؿ الأبعاد ابػمسة الشهتَة، حيث بسايز بعدي  5وزملبئو

 الاعتمادية وابعوانب ابؼلموسة، بينما اندبؾت الأبعاد الثلبثة الباقية: الاستجابة، الضماف والتعاطف في بعد واحد. 

بؼكتبية من قبل عدد من الباحثتُ، الفجوة لقياس جودة ابػدمات امقياس في بؾاؿ ابؼكتبات، استخدـ 
حيث ، ابؼكتبات العامة الكبتَة بكندامقياس ابعودة في تقييم خدمة الإعارة في  متاستخد، التي 6ىتَبرتمنهم 

وتوصلت الدراسة إفُ  ،ابؼستفيدينودة خدمات الإعارة ابؼتبادلة مع إجابات بعبدقارنة قياس ابؼكتبة  ت الباحثةمقا
 كبرصبح ذا فاعلية أيلبإجراء بعض التعديلبت على ابؼقياس باحثة الأوصت الإثنتُ، وقد عدـ وجود توافق بتُ 

مكتبات ، و (ARLبصعية مكتبات البحث ). في تقييم جودة خدمات ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات استخداموعند 

                                                                    
1
Canic, M. J., & McCarthy, P.M. (2000). Service quality and higher education do mix, Quality Progress, 33(9). 

41-48. 
2
Van Dyke, Thomas P. Victor Prybutok and Leon Kappelman (1999). Cautions on the Use of the SERVQUAL 

Measure to Assess the Quality of Information Systems Services, Decision Sciences, summer. 30(3). 877-891.  
3
Harvey, L. & Green, D. (1993). Defining quality. Assessment and Evaluation in Higher Education, 18(1). 9-34. 

4
Wright C. Martin O. N. (2002). Service Quality Evaluation in the Higher Education Sector: an Empirical 

Investigation of Students’ Perceptions, Higher Education Research & Development, 21(1). 23–39. 
5
Caruana Albert and Ewing Michael T. Ramaseshan B., (2000). Assessment of the Three-Column Format 

SERVQUAL: An Experimental Approach, Journal of Business Research, N. Y. 49, 57–65. 
6
Hubert Françoise (1994). Service Quality an Unobtrusive Investigation of Interlibrary in Canada, LISR, 16, 3-

21. 
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كتبات في قياس جودة خدمات م لاستخدامهابدراسة عدد من ابؼقاييس قامت  بولاية تكساس A&Mجامعة 
LIBQUALالفجوة لينتج عنو مقياس جديد بظي مقياس وقد تم في ىذا البحث تغيتَ  ،البحث

1. 

 منهجية الدراسة. 4-2

في في ىذه الدراسة نقوـ بتعديل مقياس ستَفبارؼ لاختبار أبعاده ابػمسة في بؾاؿ جودة ابػدمة 
الأبعاد ابػمسة الشهتَة: الاستجابة، ابعوانب  ابؼكتبات ابعامعية في جامعة ابؼسيلة. ابؽدؼ الأوؿ ىو اختبار ثبات

ابؼلموسة في ابػدمة، الاعتمادية، الضماف والتعاطف. ابؽدؼ الثافٓ ىو التحقق من الصدقية التقاربية والتمايزية 
 للؤبعاد ابػمسة. في الأختَ نبحث مستوى جودة ابػدمة وتأثتَ العوامل الدبيغرافية على تقييم الزبوف.

على ابغضور في قاعات  الاستبيافى عينة اعتًاضية طبقية من رواد ابؼكتبات، حيث وزع الدراسة بست عل
مستجوبا موزعتُ  397ابؼطالعة وبـتلف مرافق ابؼكتبات الفرعية )مكتبات الكليات( وابؼكتبة ابؼركزية. العينة شملت 

بعامعة. كما روعي في توزيع على بـتلف الكليات بنسب تقارب النسب ابغقيقية لطلبة كل كلية إفُ عدد طلبة ا
العينة أف بسثل كلب من ابعنستُ بحسب نسبة كل فئة. بظح الرد على استفسارات ابؼستجوبتُ من قبل موزعي 

استمارة غتَ صابغة، بلغ عدد الاستمارات الصابغة  50الاستمارات بتقليص عدد الاستمارات ابؼلغاة، فبعد إلغاء 
 .بابؼائة 87أي ما نسبتو  347

، بابؼائة 56.69إناث )نسبة الإناث في ابعامعة بابؼائة  51.39من ابؼستجوبتُ ذكور، و بابؼائة  48 حوافِ
يعود لوجود نسبة من المجيبتُ الذين فَ بوددوا  فئتهم(. بخصوص بابؼائة  100عدـ مساواة بؾموع نسب الفئات ؿ 

 21.91، ابغقوؽ: بابؼائة 18.89ة: نسب ابؼستجوبتُ من كل كلية، كانت النسب كالتافِ: العلوـ الاقتصادي
 8.56ومعهد التسيتَ ابغضري: بابؼائة  17.63، كلية ابؽندسة: بابؼائة 33، كلية الآداب والعلوـ الإنسانية: بابؼائة
، حسب نيابة 2009-2008. ىذه النسب قريبة من نسب الطلبة في ىذه الكليات في ابعامعة في السنة بابؼائة

 . بابؼائة 4،  18 ، 40 ، 19 ، 18جيا، وىي على التوافِ: رئاسة ابعامعة للبيداغو 

لضبط صياغة البنود أبقزت دراسة ابتدائية، حيث عرضت الاستمارة على عدد من الأساتذة ومن ثم 
، وأخذت الاستبيافاستمارة على الطلبة للتحقق من سهولة فهم الأسئلة واختبار كيفية ستَ  150وزعت 

 . ستبيافهائية للبنالدراسة بعتُ الاعتبار في الصياغة الابؼلبحظات النابذة عن ىذه 

سؤالا، بسثل الأبعاد ابػمسة لستَفكواؿ ابؼذكورة آنفا. مثل كل من  20نهائي على بوتوي الاستبياف ال
 الضمافكل من بعدي   مثل، و بنودبنود، ومثل بعد الاستجابة بأربعة  بعوانب ابؼلموسة والاعتمادية بستبعدي ا

                                                                    
1
Collen Cook and al., (2001). Libqual: Service Quality Assessment in Research Libraries, TFLA Journal, 27, p. 

264. 
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 .1ندين اثنتُ. تعديل ابؼقياس ليناسب ابغالة أو القطاع ىو أمر جرى بو العمل من قبل الباحثتُبوالتعاطف ب
، أدناىا "لا 2درجات، تبعا لتوصية براسوراموف 9علبمات الإجابات على الأسئلة وضعت على سلم ليكرت من 

صيغت الأسئلة  . 9وعلبمتها  لبىا "أوافق بساما"، وأع5، و أوسطها "لا أدري" وعلبمتها 1أوافق"، وعلبمتها 
كلها بالإبهاب، استنادا إفُ الأبحاث التي وجدت أف لا فائدة حقيقية من استخداـ ابؼزج بتُ أسئلة بالإبهاب 

 .4، وبناءا على بذربة سابقة للباحث3وأخرى بالسلب

 فرضيات الدراسة ىي كالتافِ:

لقياس الخدمة في ماتبات  تعديلهابالانسجام الداخلي عند  (RATER)م: تتمتع الأبعاد الخمسة 1ف 
 جامعة المسيلة.

المدركة في ماتبات جامعة مع ىيالية جودة الخدمة عند تعديلهاتتطابق  (RATER)م: الأبعاد الخمسة 2ف 
 .المسيلة

رع ىذه الفرضيات الأساسية إفُ فرضيات فرعية بزص كل بعد من الأبعاد ابػمسة )ابعوانب ابؼلموسة تتف
 في ابػدمة، الاعتمادية، الاستجابة، الضماف والتعاطف(.   

بسكن ىذه ابؼعروفة وموافقتها بؽيكلية ابػدمة في السياؽ ابعزائري،  RATERبالإضافة لاختبار ثبات الأبعاد 
انية من الاطلبع في ابؼؤسسات ابؼستهدفة على ابؼستوى العاـ للجودة وابؼستوى في الأبعاد ابؼختلفة، الدراسة ابؼيد

 .الكلية، ابعنس والتجربة السابقةوكذا اختلبؼ مستوى ابعودة بحسب 

 . نتائج الدراسة4-3

العاملي، نتائج خاصة بالانسجاـ الداخلي، نتائج التحليل  ةنقسم نتائج الدراسة بحسب أىدافها إفُ نتائج متعلق
   بدستوى ابعودة ابؼسجل، ونتائج اختلبؼ مستوى ابعودة بحسب الفئات الدبيغرافية للمستجوبتُ.

                                                                    
1
Carman J. M., (1990). Consumer perceptions of service quality: an assessment of the SERVQUAL dimensions. 

Journal of Retailing, 66(1). 33–55. 
2
Parasuraman A. (2002). Defining, assessing, and measuring service quality: Conceptual overview, Library 

Assessment and Benchmarking Institute, Monterey, CA, Sep.13. 
3
Parasurama, A., Zeithaml V. and Berry L. (1991). Refinement and Reassessment of the SERVQUAL scale, 

Journal of Retailing, 67, 420-450. 
لقياس جودة ابػدمة الصحية، دراسة تطبيقية على القطاع  SERVQUAL، استخداـ مقياس (5006)بوعبد الله صافٌ وىباؿ عبد ابؼلك، 4

، ص 5عة ابؼسيلة، العدد الصحي بددينة ابؼسيلة، بؾلة العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية، جام
76-60. 
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 تحليل الانسجام الداخلي. 4-3-1

وفي الوقت نفسو بيكن من ، RATERلأبعاد  اأوليمقياس فرعي يعد اختبارا برليل الانسجاـ الداخلي لكل 
 . 1التحليل العامليتنقية ابؼقياس من البنود غتَ ابؼنسجمة مع باقي البنود حتى لا تؤثر على نتائج 

 مقياس الجوانب الملموسة في الخدمة. 4-3-1-1
، وىذا مؤشر على احتماؿ عدـ 0.596إفُ  0.176متباينة تتًاوح بتُ جاءت الارتباطات بتُ بنود ابؼقياس 

د الأخرى ومن ضعف بعض بالبنو  هبنودىذا من تباين بؾاميع ارتباطات  ابؼقياس للتحليل العاملي. يتأكد صمود
كما أف  ،  2وبرنشتاين تلبي معيار نوناللي ،)0.776(جيدة  ألفا للمقياس ابعزئيقيمة بالمجموع. لكن  هبنودارتباطات 

من جهة  تنخفض في حالة حذؼ أي بند.ة ابؼتوقعألفا إذ أف كل البنود تساىم في الانسجاـ الداخلي للمقياس، 
 0.2البنود برذؼ عادة إذا كاف ارتباطها بالمجموع أقل من فرتباطات البنود بالمجموع مقبولة؛ جاءت ا أخرى،

0.3أو
من  373ىا ابؼستخدمة عدد. لذلك لا يبدو من ابؼناسب سحب أي بند قبل التحليل العاملي. ابؼشاىدات 3

 ـ، مؤكدة بالنسبة بؽذا البعد.1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ ابػاصة بالانسجاـ الداخلي، ؼ .397

 عتماديةمقياس الا. 4-3-1-2
وبرنشتاين، حيث  لنوناللي 0.7بتٍ مقياس الاعتمادية من ستة بنود )أنظر ابؼلحق(. قيمة ألفا برقق معيار 

، وىذا يعتٍ أف بعض 0.739و 0.134متباينة ىنا أيضا، تتًاوح بتُ . الارتباطات بتُ بنود ابؼقياس 0.807تعادؿ 
يكشفو التحليل العاملي. التفاوت سما  والبنود قد تكوف أكثر ارتباطا ببنود أخرى من ارتباطها ببنود ابؼقياس، وى

 0.412وع تتًاوح بتُ ارتباطات البنود بالمجم. رتباطات الثنائية يتأكد في بؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرىفي الا
لفا تنخفض في حالة قيمة أ .0.3أو  0.2الذي تسحب عنده البنود وىو  4تفوؽ ابغدوىي بالتافِ ، 0.674و 

(. 0.809إفُ  0.807إلا البند الأختَ يتوقع أف يزيد حذفو من قيمة ألفا بدقدار ضئيل )من سحب أي بند، 
القيم وبالتافِ ف، 397من بتُ  375عددىا  ابؼشاىدات ابؼكتملة يوجد ما يبرر سحب بنود من ابؼقياس. عموما لا

ـ، 1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ. بابؼائة 5سبة ضئيلة ثل نبسللتنقية حيث ابؼفقودة لا تشكل معيارا 
 ابؼتعلقة بالانسجاـ الداخلي مؤكدة بالنسبة لبعد الاعتمادية.

 مقياس الاستجابة. 4-3-1-3
لمقياس. الارتباطات بتُ البنود قوية نسجاـ الداخلي لؿ على قوة الاد، ت0.868ة، جاءت ألفا عالي

في ابؼقياس إبهابية من جهة أخرى،  ومتقاربة، وىذا ما جعل ارتباطات البنود بالمجموع عالية أيضا. مسابنات البنود

                                                                    
1
Churchill, G. A., (1979). Op. cit. 

2
Nunnally, Jum C. and Bernstein Ira H. (1994). Op. cit.  

3
Churchill, G. A., (1979). Op. cit. 

4
Nunnally, Jum C. and Bernstein Ira H. (1994). ibid. 
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عدد  .ود من ابؼقياسوكل ىذه ابؼؤشرات تشتَ إفُ انسجاـ داخلي جيد للمقياس ولا يوجد ما يدعو لسحب بن
 ـ، مؤكدة بالنسبة بؽذا البعد.1بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ .393ابؼشاىدات ابؼكتملة ابؼستخدمة 

 والتعاطف ضمانمقياسي ال.4-3-1-4
وىو جيدة،  (0.796) وقيمة ألفا (،0.662) الارتباط بينهما قوي على بندين اثنتُ ضمافبوتوي مقياس ال

، وقيمة ألفا تشتَ إفُ (0.66)ما يدؿ على انسجاـ البندين. بابؼثل، الارتباط بتُ بندي مقياس التعاطف قوي 
بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ،  في كل من ابؼقياستُ. 393. عدد ابؼشاىدات ابؼستخدمة (0.795)بذانس جيد 

 ـ، مؤكدة بالنسبة لبعد التعاطف.1ؼ

لكن تباين  الفرعية متجانسة، ولم تظهر الحاجة لسحب بنود لتنقيتها، في الجملة جاءت المقاييس
 الارتباطات الثنائية يؤشر على ىيكلية بـتلفة وىو ما بوسمو التحليل العاملي.

 الدراسة على الماتبات الجامعيةبيانات  -.الارتباطات بين بنود المقاييس الفرعية 13-3 جدول رقم  

 (n = 373, α = .776) باطات بين بنود الجوانب الملموسة الارت
ابؼصحح  رتباطالإ
 بالمجموع لبندل

عند ألفا 
 حذؼ البند

 766. 440.      1.585 ابؼظهر ابػارجي للمبتٌ
 712. 643.     2.217 596. التصميم الداخلي 

 742. 533.    1.924 490. 290. إستخداـ أجهزة حديثة 
 736. 563.   2.012 569. 495. 233. الديكور والأثاث 

 758. 467.  1.674 360. 309. 274. 176. قاعات ابؼطالعة
 743. 524. 1.830 555. 355. 266. 362. 290. النظافة 

 (n = 375, α = .807)الارتباطات بتُ بنود الاعتمادية 

 

  

 797. 479.      1.556 غتٌ وتنوع مواد ابؼكتبة 
 762. 633.     2.386 658. تنوع ابػدمات 
 777. 566.    2.283 418. 303. مواقيت العمل 

 760. 639.   2.062 425. 463. 344. متاحية الفهارس وتنوعها 
 752. 674.  2.255 739. 466. 451. 336. دقة نظاـ الفهرسة 

دراية العاملتُ بدحتويات 
 ابؼكتبة 

.134 .265 .450 .312 .394 1.775 .412 .809 
 (n = 393, α = .868) الارتباطات بتُ بنود الاستجابة

 

  

 857. 655.    1.725 سهولة الاستعلبـ عن ابػدمة 
 805. 781.   1.982 684. استجابة العاملتُ 
 846. 681.  1.785 601. 482. معابعة الشكاوى

 812. 763. 1.958 702. 697. 559. سهولة التواصل مع العاملتُ 
 .القيم في قطر مصفوفة الارتباطات بسثل بؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى

. عدد ابؼشاىدات 0.795، وقيمة ألفا 0.66، الارتباط بتُ بندي مقياس التعاطف  0.796وقيمة ألفا ، 0.662 ضمافياس الالارتباط بتُ بندي مق
 في كل من ابؼقياستُ.  393ابؼستخدمة 
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 التحليل العاملينتائج  . 4-3-2

، حيث دؿ على صلبحية ىذه الأختَة للتحليل العامليي الأوفِ بؼصفوفة الارتباطات )ابؼلحق(ص الفح
يدؿ على احتماؿ وجود عوامل كامنة تصدر عنها  بفا ؛0.67بقد ارتباطات ضعيفة وأخرى قوية تصل إفُ 
، لا تدؿ على وجود متغتَات بيكن أف يكوف بؽا تأثتَ 3.10و 2.4ابؼتغتَات. الابكرافات ابؼعيارية متقاربة، تتًاوح بتُ 

، وىي تدؿ بذلك على نسبة كبتَة (0.89) 0.9بل قريبة من  0.7جاءت أكبر من  KMOزائد على ابغل. إحصائية 
التباين ابؼشتًؾ الذي بيكن أف يفسر بأبعاد كامنة، يكشفها التحليل العاملي. من جهة أخرى، جاءت من 

، وبذلك بيكن الاستدلاؿ على ارتباط (p< 0.001)بابؼائة  1دالة عند مستوى معنوية  بارتليت إحصائية إختبار
  ابؼتغتَات فيما بينها.

، يفضي التحليل إفُ حل من 1ذر الكامن أكبر من عند برديد عدد مكونات ابغل على أساس معيار ابع
من التباين الإبصافِ. ابؼكوف الرابع في ىذا ابغل تعبر عنو متغتَتتُ بابؼائة  64.76أربعة مكونات، تفسر في بؾموعها 

بنا بعدا مستقلب ذا دلالة حقيقية. من جهة أخرى، ابعذر الكامن ، وبنا متغتَتاف يصعب إعطاؤ T6و  T5فقط بنا 
لا بىتلف من حيث قدرتو التفستَية عن الأبعاد ابؼوالية التي فَ تدخل الأىم أنو ، و  1ا البعد الأختَ قريب من بؽذ

 في ابغل. في ابؼقابل بقد أف القدرة التفستَية للبعد الثالث أعلى بقدر واضح، كما يظهره الرسم. 

 

 

 ة الماتبات الجامعيةخدم –خط الجذور الاامنة . 4-3 رسم توضيحي  

 

من أجل ىذه الاعتبارات قررنا استخداـ معيار ابكدار خط ابعذر الكامن بالإضافة بؼعيار ابعذر الكامن 
لتفستَية )نسبة التباين ابؼفسر أكبر من واحد، وىذا يقود إفُ الإبقاء على ثلبثة مكونات متميزة فعلب في قدرتها ا

 .ةبابؼكوف(، بدلا من أربع

ابعذور 
 الكامنة

 ابؼكونات
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يعيد التدوير موازنة الأبعاد. ، برديد عدد ابؼكونات ابؼستخرجة بثلبثةمرة ثانية مع بإعادة تشغيل التحليل 
  بابؼائة(. 59.2جيدة )القدرة التفستَية للمكونات في عملية التحليل الثانية أقل قليلب لكنها لاتزاؿ 

 
 الماتبات الجامعية –.  نسبة التباين المفسر بالماونات بثلاث ماونات14-3 جدول رقم  

 ابؼكونات

 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير ابؼكونات الأساسية قبل التدوير ابعذور الكامنة الأصلية

 التجميعي% التباين  % المجموع التجميعي% التباين  % المجموع التجميعي% التباين  % المجموع

1 7.472 .7..08 .7..08 7.472 .7..08 .7..08 0.762 28.808 28.808 

2 2..66 22.829 49.287 2..66 22.829 49.287 ..0.9 20.290 44.002 

3 2.999 9.990 09.282 2.999 9.990 09.282 ..0.6 20.279 09.282 

4 2.226 0.078 64.760       

 

يظهر التافِ ابعدوؿ  .0.5جاوز كلها ابؼباشرة بفثلة بشكل جيد بابؼكونات الأساسية، حيث تتابؼتغتَات 
 0.4بسايزا جيدا للمتغتَات ابؼباشرة في ارتباطاتها بالأبعاد، فابؼتغتَات ابؼباشرة مرتبطة بأبعادىا الأوفُ بأكثر من 

1)معيار
(Comery ، لكن نظرا لأبنية  (،0.4)بنود بأكثر من مكوف لأكثر من  بنيات مركبة فقطمع وجود ثلبث

بصفة عامة تبدو ابؽيكلية ابعديدة متماسكة، ولا تظهر حاجة بغذؼ أي بنود  البنود ابؼعنية قررنا الإبقاء عليها.
 شاردة.

  

                                                                    
1
Tobachink, Barbara G. and Fidell Lind S. (1993). Op.cit.  
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 التحميل بعد التدويرجدول . 15-3 جدول رقم  

الابكراؼ  ابؼتوسط البنود رمز البند
 ابؼعياري

 (*ابؼكونات ) شتًكاتابؼ

F1 F2 F3 

Res2  836. 736. 2.701 3.76 للطلبات والاستفسارات ستجابةسرعة الا   

Res4  ُ820. 691. 2.670 3.54 سهولة التواصل مع العاملت   

E1  784. 683. 2.918 3.73 المجاملة   

Res3   757. 584. 2.450 3.07 معابعة الشكاوى   

Res1   745. 591. 2.681 3.66 سهولة الاستعلبـ   

R6  670. 507. 2.908 3.99 دراية ابؼوظفتُ بدحتويات ابؼكتبة   

A1  662. 536. 2.972 4.28 إبواء العاملتُ بالثقة   

A2  324.  661. 553. 3.104 5.00 الشعور بالأماف في ابؼكتبة 

E2  350. 630. 538. 3.028 4.26 حرص الإدارة على مصلحة الزبوف  

R3  445. 527. 509. 3.021 4.35 ملبئمة مواقيت العمل  

 n = 382 ; M = 3.997 ; α = 0.909       

R2   803.  674. 2.951 4.41 تنوع ابػدمات  

R1   771.  654. 3.072 4.46 غتٌ وتنوع مواد ابؼكتبة  

R4  693. 379. 623. 2.988 4.51 متاحية الفهارس وسائط متنوعةحديثة  

R5  647. 486. 655. 2.975 4.58 دقة نظاـ الفهرسة  

 n = 380 ; M = 4.5    ;  α = 0.798        

T2  750.   692. 2.770 3.65 تصميم ابؼبتٌ وتوفر ابؼرافق 

T4  710.   559. 2.394 3.35 الديكور والأثاث 

T3  667.   511. 2.480 3.18 اتكنولوجيوالجهزة الأ 

T6   642.   467. 2.976 5.34 النظافة 

T5  599. 394.  517. 2.955 4.46 سعة قاعات ابؼطالعة وىدوئها 

T1  ٌ578. 377.-  557. 3.043 4.20 ابؼظهر ابػارجي للمبت 

 n = 373 ; M = 3.99 ; α =  0.776         

 0.6.. 0.9.. 0.762 الكامنة ابعذور 

 20.279 20.290 28.808 نسبة التباين ابؼفسر بابؼكوف

 القيم التي برتها سطر تدؿ على بنيات مركبة. (*)

 سحبت من ابعدوؿ لتسهيل قراءتو. 0.3الارتباطات الأقل من  
  

بعدي صمدت للتحليل العاملي، وبنا  RATERالنتيجة إذف ىي أف بعدين فقط من أبعاد ىيكلية 
جاء أكثر  (R6, R3)ين الأوؿ احتفظ بكل بنوده، أما الثافٓ فخسر بند ؛الاعتمادية، وبعد الملموسة الجوانب

 الضمانالاستجابة و ندبؾت في بعد واحد شمل االأبعاد الثلبثة الأخرى  ارتباطا قليلب بالبعد الثالث ابؼتبقي.
 .بعد المعاملة البعد الثالث ابؼذكور للبعتمادية. بيكن أف نسميند ببالإضافة إفُ ال والتعاطف

 عند بسثيلها على معلم يضم الأبعاد الثلبثة.إفُ ثلبثة بؾموعات الرسم التافِ يوضح بسايز البنود 
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 معلم ثلاثي الأبعاد . تمثيل المتغيرات المباشرة على5-3 رسم توضيحي  

 

بؽيكلية جودة ابػدمة في  RATERمن أجل ما سبق بيكن القوؿ أف فرضية مطابقة الأبعاد ابػمسة 
 ابؼكتبات ابعامعية في البيئة ابعزائرية غتَ بؿققة. 

 

 مستوى الجودة . 4-3-3

الإجابة دالا. قد جاء فرقها عن العلبمة الوسيطة لسلم ، و 9من  4 قريبة منمتوسطات الأبعاد جاءت 
على مستوى متواضع للجودة في كل من الأبعاد الثلبث، وبالتافِ في بؾمل ابعودة. إذف توسطات تدؿ قيم ابؼ

 .(16-3) الإحصائيات ابؼفصلة للؤبعاد ولمجمل ابعودة بقدىا في ابعدوؿ التافِ

ا تعكسو القيم ابؼوجبة بفتد قليلب من اليمتُ، وىو معلى أف التوزيع قل من ابؼتوسط قيم الوسيط الأتدؿ 
قمة التوزيع، وتشتت ابؼشاىدات حوؿ مركز  ضتشتَ إفُ ابلفا التفلطحالقيم السالبة بؼعامل  بؼعامل التماثل.

 بيكن أف . 9أو كلها  1جاءت قيمها كلها  بياناتتائج ابعدوؿ السابق عشر استالتوزيع. في ابغقيقة أقصيت من ن
في  الوسيطةياغة السلم، حيث بظيت فقط الدرجتتُ القصوى والدنيا و ار طريقة صيكوف ساعد على ىذا الانتش

 وجود تسع علبمات في السلم يصعب إبهاد عنواف لكل علبمة.السلم، 

 



 : بؿددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري لثالفصل الثا

125 

 

 الماتبات الجامعية -إحصائيات وصفية . 16-3 جدول رقم  

 الاعتمادية ابؼلموسةابعوانب  ابؼعاملة ودة ابعبؾمل  

 337 338 338 338 عدد ابؼشاىدات الفعلية

 60 09 09 09 (*)ابؼشاىدات غتَ ابؼكتملة 

 4.64 4.08 4.06 4.27 ابؼتوسط

 12796. 09901. 11335. 08595. ابػطأ ابؼعياري للمتوسط

t -8.493 -8.313 -9.255 -2.823 

P(2-tailed) 0.000 0.000 0.000 0.005 

 4.5 4.0 3.8 4.10 الوسيط

 1.00 3.00 2.60 4.43 ابؼنواؿ

 2.349 1.82 2.08 1.58 الابكراؼ ابؼعياري

 168. 342. 523. 305. معامل التماثل

 133. 133. 133. 133. ابػطأ ابؼعياري بؼعامل التماثل

 1.007- 111.- 661.- 525.- معامل التفلطح

 1.00 1.00 1.00 1.20 أدفْ قيمة

 9.00 9.00 9.00 8.74 أقصى قيمة

 .9أو  1ابؼشاىدات المحتسبة ىي ابؼشاىدات ابؼكتملة، والتي لا تكوف كل قيمها  (*)
 

وىي في  )ابؼظهر ابػارجي للمبتٌ(، 5.42)توفر أجهزة حديثة( و  3.14تتًاوح بتُ متوسطات البنود 
فقط من ابؼستجوبتُ أعطوا بابؼائة  25الربيعيات تبتُ تقريبا أف  .9 نم 5معظمها أدفْ من ابؼتوسط النظري 

 . 5علبمات أعلى من العلبمة الوسطى في السلم 

الرسم التافِ يبتُ انتشار العلبمات على السلم والربيعيات، ويظهر عليو جيدا كيف أف نسبة قليلة من 
بـتلفة فيما بينها.  الأبعاد الثلبثة رغم أنها أبعاد؛ وىذا في كل من 9من  5ابؼستجوبتُ قيموا ابعودة بعلبمة تفوؽ 

 يضا بسيز بعد ابؼلموسية بانسجاـ أكبر ربدا لتعلقة بجوانب ظاىرة.الرسم يبتُ أ
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 الاعتمادية، وفي مجمل الجودة. ،. مستوى الجودة في الأبعاد: المعاملة، الملموسية6-3 رسم توضيحي  

 . مرات ابؼدى ما بتُ الربيعيتُ 3و  1.5مشاىدات مابتُ : oملبحظة. 

 

، حيث يبرز الربيعيات الثلبث لكل متغتَة مباشرة. في البنود الرسم البيافٓ التافِ يظهر انتشار العلبمات
)القيمة الوسيطة لسلم الإجابة(. يظهر  5من الواضح أف الوسيط في معظم البنود جاء دوف ابؼستوى النظري 

، ىذا يبرز وجود عدـ رضا عن ابػدمة، 9من  1ن العلبمات كانت عند أدفْ علبمة وىي نسبة معتبرة مالرسم أف 
أف ابؼستجوبتُ فَ يتفادوا استخداـ العلبمات ابؼوجودة في طرفي السلم عندما كاف ذلك ىو تقييمهم. أضعف و 

ابؼظهر ابػارجي أعلى بندين بنا و ،  (3.14)( وتوفر أجهزة حديثة 3.07متوسطتُ بنا لبندي: سهولة الاستعلبـ )
 .(5.01)و بند الأماف  (5.42)للمبتٌ 

 

 الاستبيان. انتشار العلامات المسجلة في بنود 7-3 رسم توضيحي  

 )ابؼلحق(. الاستبياف: التعاطف. البنود مرمزة ومرتبة حسب ظهورىا في E، الضماف: S: الاستجابة، Res: الاعتمادية، R: ابؼلموسية، Tملبحظة: 
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 تأثر مستوى الجودة بالعوامل الديمغرافية . 4-3-4

لاختبار تأثر بؾمل ابعودة بالعوامل الدبيغرافية: الكلية، ابعنس والتجربة السابقة، تم إجراء اختبار برليل 
العشرين للمقياس(. الاختبار دؿ على تأثتَ عامل الكلية بدستوى التباين ابؼتعدد لمجمل ابعودة )متوسط البنود 

 لتساوي التباينات جاء غتَ داؿ.  (Levène). إختبار لوفاف (p< 0.001)بابؼائة 1معنوية 

 
 ت الجامعيةماتباة المدركة في الدتحليل التباين للمجمل الجو   .17-3 جدول رقم  

 F P متوسط مربعات الفروؽ df إبصافِ مربعات الفروؽ مصدر التباين

 704. 145. 366. 1 366. ابعنس

 000. 6.618 16.674 4 66.694 الكلية

 447. 579. 1.458 1 1.458 مكتبات أخرىفي وجود خبرة مع ابػدمة 

   2.520 326 821.364 ابؼتبقي

 ابػدمة. ابؼتوسطات بؿسوبة على أساس ابؼشاىدات ابؼكتملة ابؼتغتَة التابعة ىي بؾمل جودة

 

من جهة لتحديد مصدر الفرؽ الداؿ قمنا بإجراء إختبار مقابلة للمقارنة بتُ كليتي الاقتصاد وابغقوؽ 
على فرؽ  تي. النتائج دلعينة الصغتَة بؼعهد التسيتَ ابغضر ، مع برييد المن جهة أخرى داب وابؽندسةوكليتي الآ

 .(p < 0.001)بابؼائة  1ة داؿ عند مستوى معنوية ابؼقابل

 (post hoc tests)للتحقق من عدـ وجود فروقات أخرى دالة بتُ الكليات، تم إجراء الإختبارات البعدية 
. نتائج الاختبارين جاءت متطابقة وتدؿ على (Tamhane) واختبار تامهاف (Scheffe)باستخداـ اختبار شيفي 

تُ؛ كلية الاقتصاد وكلية ابغقوؽ من جهة، وكلية والأداب وكلية ابؽندسة من جهة أخرى. بسايز بؾموعتتُ جزئيت
؛ أما اختبار شيفي، فاستخدـ لأنو يسمح فلب يشتًط تساوي التبايناتتامهاف اختتَ لأنو غتَ معلمي  إختبار

 تلخيص.بتلخيص النتائج في بؾموعتتُ جزئيتتُ. توافق نتائج الاختبارين يسمح باستخداـ ىذا ال

للقراء من كلية العلوم الاقتصادية  رضياواضح إذن أن مستوى جودة الخدمة الماتبية لم يان م
ابؼستوى العاـ يبقى بحاجة إفُ برستُ وبشكل أكثر إبغاحا في بعدي ابؼعاملة، سهولة  وأفوكلية الحقوق، 

ابػدمة، خاصة جانب التجهيز الاستعلبـ ودراية ابؼوظفتُ بدحتويات ابؼكتبة، وبعد ابعوانب ابؼلموسة في 
فَ يتم فقط في مكتبات الكليات وإبما أيضا في ابؼكتبة  الاستبيافوالتكنولوجيا ابؼستخدمة. بذدر الإشارة إفُ أف 

ابؼركزية، لذلك فالتقييم ابؼتدفٓ لطلبة كلية معينة لا يعتٍ مكتبة كليتهم فحسب وإبما أيضا للخدمة التي يتلقونها في 
 . ابؼكتبة ابؼركزيةفي التي بزصهم ة؛ مثلب نقص ابؼراجع ابؼكتبة ابؼركزي
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 مصالح الحالة المدنية. دراسة الخدمة في 5
من بـتلف ة من حيث أعداد ابؼواطنتُ الذين تستقبلهم مصافٌ ابغالة ابؼدنية ىي من أىم ابؼرافق العمومي

بالبتَوقراطية وعدـ الكفاءة، وتفاقم الوضع مع شرائح المجتمع. صورة ابغالة ابؼدنية ارتبطت في ذىن ابؼواطن ابعزائري 
زيادة النشاط الاقتصادي في سنوات السعة ابؼالية. تنامي الطلب سرعاف ما كشف عجزا كبتَا بؽذا ابؼرفق، خاصة 
في أوقات الدخوؿ الاجتماعي. إجراءات الوزارة الوصية لتحستُ ابػدمة كانت متعددة: إعادة تأىيل ابؼبافٓ وبناء 

دة، بزفيف الإجراءات والوثائق ابؼطلوبة أوبسديد مدة صلبحيتها، توسيع صلبحية إمضاء وإصدار بعض فروع جدي
الوثائق، تكوين الأعواف والتفتيش، واستخداـ تكنولوجيات الإعلبـ والاتصاؿ لإصدار الوثائق وربط فروع ابغالة 

فهو مرتبط مثلب بأداء شركة اتصالات ابؼدنية بشبكة مشتًكة. بقاح ىذه الإجراءات يتوقف على قطاعات أخرى، 
ابعزائر في مشروع الألياؼ البصرية، وبالتنسيق بتُ الإدارات وتوحيد العمل بالإجراءات والوثائق. تقييمم مدى 
التقدـ في ىذه السياسة يتطلب استطلبع آراء ابؼواطنتُ، وقد أكدت الأبحاث أبنية قياس أبعاد ابعودة في توجيو 

. الإدارات العمومية ابغديثة تستخدـ القياس لتحديد 1دمة العمومية بكو الفعالية والكفاءةسياسة ابعودة في ابػ
المجالات الأكثر إبغاحا لتوجو بؽا الأمواؿ، وبرتاج في ذلك إفُ السماع والتفاعل مع ابؼواطنتُ واستطلبع ردود 

 .2اسات ابؼتبعةأفعابؽم بخصوص جودة ابػدمة ابؼقدمة بؽم لتقييم الإجراءات ابؼتخذة والسي

الدراسات التي بحثت موضوع جودة ابػدمة ابؼقدمة من قبل ابعماعات العمومية ورضا ابؼواطنتُ عنها، 
إما كليا، أو مع تعديلبت تضيف أبعاد جديدة أو تستبدؿ أبعاد  RATERعادة ما تستخدـ الأبعاد الكلبسيكية 

دة من بؾاؿ تسويق ابػدمات التجارية؛ سلبمة ىذه بأخرى. استخداـ ىذه الأبعاد يطرح أولا مسألة كونها مستم
الاستعارة تتوقف على مدى بسيز ابػدمات العمومية وابػدمات المحلية بخاصة؛ ففي حالة بسيزىا عن ابػدمات 
التجارية لن يكوف من ابؼمكن الاستفادة من أدبيات التسوؽ في بؾاؿ ابػدمة العمومية. ابؼلبحظة تظهر من ناحية 

اللبملموسية، الفنائية،  -دمة العمومية تنطبق عليها تقريبا ذات خصائص ابػدمة بصفة عامة أف خصائص ابػ
، ذلك أف 3ولكن بدرجات متفاوتة -التلبزـ واللببمطية، عدـ تضمن انتقاؿ ملكية والاعتماد على العامل البشري 

لتسرع في التعميم عند بحث من ابؼهم إذف عدـ ا ابػدمات العمومية في حد ذاتها شديدة التنوع والاختلبؼ.
مكونات جودة ابػدمة العمومية وتناوؿ كل خدمة أو بؾموعة فرعية من ابػدمات على حدة، وعند الاعتماد على 

قد يكوف من ابؼناسب إدخاؿ تعديلبت جدية بؼراعاة خصوصيات ابػدمات  RATERالأبعاد الكلبسيكية 
 ابؼستهدفة. 

                                                                    
1
 Folz David H. (2004). Service Quality and Benchmarking the Performance of Municipal Services, Public 

Administration Review, March/April, 64(2). 209-220. 
2
 Rodríguez Pablo Gutiérrez et al., (2009). Quality dimensions in the public sector: municipal services and 

citizen’s perception, Int Rev Public Nonprofit Mark, 6. pp.75–90. 
3
Claude Roy, (1997). Assessment of quality of municipal services and residents’ satisfaction with these services, 

Master, Faculty of Administration and Commerce, Concordia University, Montréal, Quebec, Canada.  
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بخصوصيات نسبية نابذة عن المجانية والاحتكار. فغياب  من جهة أخرى، تتميز ابػدمات العمومية
مقدمي خدمة بدلاء وغياب ابؼقابل ابؼادي ابؼباشر للخدمة يكبح التوقعات وبالتافِ يؤثر على تقييم ابؼواطن 

، فلب يظهر فيها مستفيد بؿدد، وإبما (transaction)للخدمة. بعض ابػدمات العمومية يغيب فيها مفهوـ الصفقة 
ستفادة منها بصاعيا، مثل خدمة الأمن أو العدالة، كذلك قد يغيب الطلب الفردي في ابػدمة العمومية، تتم الا

فتقدـ بدوف إذف ابؼستفيد أو ضد إرادتو. ىذه ابػاصية تغيب معها إفُ حد ما مرجعية التوقع الذي يدخل عند  
دركة عندىم من ابؼقارنة بتُ التوقع وابؼدرؾ كثتَ من كبار الكتاب في تعريف ابعودة ابؼدركة، حيث تنجم ابعودة ابؼ

(. ىذه الفروؽ 1994، 1991، 1988، 1985، باراسوراموف وزملبؤه 1984، قرونروز 1982)ليهتناف وليهتناف 
ىي في الواقع نسبية، فالتوقعات مصاردىا متعددة تستمد من بؾمل خبرة ومعارؼ الشخص وليست مرتبطة فقط 

 بؿدد.  بوجود بدائل أو صفقة أو طلب

باستخداـ مقياس  للسياؽ ابعزائريمدى ملبئمة الأبعاد الكلبسيكة ىدؼ ىذه الدراسة ىو اختبار 
 .ابؼستهدفة، مع إجراء التعديلبت التي تتناسب مع واقع ابػدمة 1لكرونتُ وتايلورمستلهم من مقياس الأداء 

انب ابؼلموسة في ابػدمة، الاعتمادية ابعو  :2ابؼقياس ابؼستخدـ استند إفُ بطسة أبعاد ثلبثة منها كلبسيكية
 OQMوالاستجابة، واثنتُ منها خاصتُ بابػدمة ابؼستهدفة، استلهما من مقياس

(، وبنا )أداة الكيبيك للقياس 3
ابعودة ابؼدركة والرضا عن خدمات الدولة ابؼتضمنة تعاملب مباشرا  ىذا ابؼقياس الكندي يقيسالإجراءات والعدالة. 

ويعتمد بالإضافة لأبعاد ستَفكواؿ أربع مكونات أخرى ىي سهولة الوصوؿ للخدمة، بساطة مع ابؼواطن، 
 والعدالة.  الإجراءات، الوضوح، الاحتًاـ

 . منهجية الدراسة الميدانية5-1

على ضوء الدراسات السابقة حوؿ قياس ابعودة ابؼدركة عموما وبعض الدراسات في ابػدمة المحلية قمنا 
وسع ينسجم مع الواقع ابعزائري وخصوصية ابػدمة ابؼدروسة، وكذا طريقة عرض الاستبياف على إعداد استبياف مب

بسثل ابعزء الأساسي من الاستبياف؛ أي البنود التي  27سؤالا منها  45ابؼستجوبتُ. الاستبياف ابؼوسع احتوي على
بعة بنود لقياس أبنية أبعاد ابعودة تقيس برقق أبعاد ابعودة، وسؤاؿ عاـ عن ابؼستوى العاـ للجودة، بالإضافة لس

ابؼعبر عنها بالبنود السبعة وعشروف، ثم ثلبثة بنود لقياس السلوؾ الاحتجاجي، وأختَا جزء البيانات الشخصية 
مكوف من بطسة أسئلة. الاستمارة ضمت أيضا سؤالتُ مفتوحتُ؛ الأوؿ عن أي تعليق عن بنود ابعودة والثافٓ عن 

 عرضو.بؾمل الاستبياف وطريقة 

                                                                    
1 Cronin J. J. and Taylor, S. A. (1992). Op. cit. 
2
Parasuraman A., Zeithaml V. A., Berry L. L., (1988). Op. cit. 

3
Sauvé Sylvain, (2005). Processus de validation d’un questionnaire: le cas de l’Outil Québécois de Mesure, 

Colloque francophone sur les sondages,  M. Sc. économiques, Centre d’expertise sur la prestation de services, 

Secrétariat du Conseil du trésor, Gouvernement du Québec. 
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دراسة  ناوضبط صياغة الأسئلة، أجري (content validity)لاستكماؿ التحقق من صدقية بؿتوى ابؼقياس 
على عدد من رواد مصلحة ابغالة ابؼدنية  ياف ابؼوسعالاستب حيث وزعنا (،2010ماي ) أولية ببلدية برج بوعريريج

اية بابػدمة ابؼستخدمتُ، بصفتهم على در لذين بؽم احتكاؾ مباشر مع ا (9) ، وعماؿ شبابيك ابؼصلحة(39)
تقرر تقليص عدد  الاستبياف ابؼوسع،مع . على ضوء نتائج وتعليقات وبذاوب ابؼستجوبتُ ومكونات ابعودة فيها

الأسئلة من خلبؿ حذؼ البنود التي بدا فيها تكرار، وإعادة صياغة البنود التي وجد فيها غموض. تقليص 
يلبئم طريقة التوزيع في مكاف ابػدمة. كذلك ألغيت أسئلة الأبنية نظرا لعدـ فهم كاف ضروريا أيضا ل  الاستبياف

سحب بند الشكوى إفُ ابؼسؤوؿ، للبشتباه بوجود غموض بينو  ابؼستجوبتُ بؽذا ابعزء بالشكل الصحيح، وتقرر
لقلة مستخدمي وبتُ بندي الشكوى الشفهية وابؼكتوبة، كما سحب بند الإجابة على الطلبات ابؼوجهة بالبريد، 

بسبب  –الاستبياف النهائي بعد برليل نتائج الاستبياف الأوفِ تطلب  البريد للحصوؿ على خدماتهم في العينتتُ.
 دمج بعض الأبعاد ابؼكونة بعودة ابػدمة فيما بينها، ما أعطى الأبعاد التالية: –تقليص عدد البنود 

 بنود( 1ابعوانب ابؼلموسة ) -
 بنود(2الاعتمادية ) -
 ستجابة )بندين(الا -
 بنود(  2العدالة ) -
 بنود( 2الإجراءات ) -

الأوفُ ىي أكبر بلدية في بـتلفتتُ من ولاية برج بوعريريج. البلدية  في بلديتتُ تمالنهائي  الاستبيافتوزيع 
سبب كثافة للطلب، بأكبر  ابغالة ابؼدنية في ىذه البلدية مصلحة نفسها. تشهد  ولاية وىي بلدية برج بوعريريجال

أما  داخل البلدية من بـتلف بلديات الولاية خاصة منها المجاورة، لتوفر عيادات أمومة.لولادات النسبة الكبتَة ل
توزيع الاستبانة النهائية ابؼقلصة على البلدية الثانية فهي بلدية متوسطة الكثافة السكانية وىي بلدية اليشتَ. 

ماي( من قبل طلبة جامعيتُ بحضور  9و 6س والأحد على مدى يومتُ )ابػميتم مستخدمي ابغالة ابؼدنية 
لدى ابؼوزعتُ، كما في الدراسة  الاستبيافللمستجوبتُ إمكانية الاستفسار عن  عطيتوإشراؼ الباحث. وقد أ

الابتدائية، ما بظح بتقليل الإستمارات غتَ ابؼستًجعة والاستمارات غتَ الصابغة. عدد الاستمارات ابؼوزعة في 
، وعدد الاستمارات بابؼائة 98استمارة صابغة، أي بنسبة استًجاع  248، استًجع منها 258 ريريجبلدية برج بوع

 .بابؼائة 93، أي بنسبة استًجاع 149، استًجع منها 160 ابؼوزعة في بلدية اليشتَ

ومن في اليشتَ(، بابؼائة  60.3في برج بوعريريج وبابؼائة  71.8النسبة الأكبر من ابؼستجوبتُ من الذكور )
في برج بابؼائة  75بابؼائة(. ابؼستوى العلمي للمستجوبتُ يسمح بؽم باستخداـ الاستبياف الذاتي ) 60الشباب )

بابؼائة(، والأغلبية على دراية بابػدمة في  80تتجاوز ىذه النسبة  ؛ وفي اليشتَأعلى بوعريريج بؽم مستوى متوسط أو
في اليشتَ(. بابؼائة  81وفي برج بوعريريج، بابؼائة  87)بطس سنوات ابؼصلحة لأنهم يقطنوف في البلدية منذ أكثر من 
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نسبة الطلبة ابعامعيتُ  وىو أمر مهم لأف ابؼفهوـ ابؼراد قياسو، أي ابعودة ابؼدركة، يتأسس أيضا على ابؼدى البعيد.
لا يعكس بالضرورة ابؼستوى  في العينةابؼستوى التعليمي  في برج بوعريريج.بابؼائة  18.4في اليشتَ مقابل بابؼائة  15.4

 التعليمي لرواد مصافٌ ابغالة ابؼدنية لأف طبيعة الاسجواب تفرض فئات معينة من ابؼستجوبتُ.

 فرضيات الدراسة ىي كالتافِ:

ح. تتمتع الأبعاد الثلاثة: الجوانب الملموسة في الخدمة، الاعتمادية والاستجابة، بالانسجام الداخلي 1ف 
 الخدمة في مصالح الحالة المدنية في الجزائر. عند استخدامها لقياس

تتفرع ىذه الفرضية إفُ ثلبث فرضيات فرعية كل منها بزص بعد من الأبعاد الثلبثة ابؼدبؾة في ابؼقياس: 
ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة، الاعتمادية والاستجابة. في ىذا البحث سوؼ بلتبر أيضا ثبات البعدين الإضافيتُ: 

 اءات.العدالة والإجر 

ح. ىيالية سيرفاوال المعدلة باستبدال بعدي التعاطف والضمان بالعدالة والإجراءات تطابق ىيالية 2ف 
 .المدركة في مصالح الحالة المدنية في الجزائرجودة الخدمة 

رع ىذه الفرضيات الأساسية إفُ فرضيات فرعية بزص الصدقية التقاربية والتمايزية لكل من أبعاد تتف
لثلبثة )ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة، الاعتمادية، الاستجابة( بالإضافة إفُ البعدين ابؼقتًحتُ: العدالة ستَفكواؿ ا

 والإجراءات.   

ابغالة ابؼدنية ومدى صدقية الأبعاد ابؼقتًحة: ىذا العمل يسمح بكشف ىيكلية جودة ابػدمة ابؼدركة في 
الدراسة من الاطلبع في ابؼؤسسات ابؼستهدفة على ابؼستوى العاـ من جهة أخرى، بسكن ىذه . العدالة والإجراءات

 العمر وابؼستوى الدراسي.ابعنس و : للجودة وابؼستوى في الأبعاد ابؼختلفة، وكذا تباين مستوى ابعودة بحسب

 اسةر نتائج الد. 5-2

كما في الدراسات ابؼيدانية السابقة، نقسم نتائج الدراسة إفُ نتائج الثبات، نتائج التحليل العاملي، نتائج مستوى 
 ابعودة، ونتائج تباين ابؼستوى ابؼعبر عنو بحسب الفئة الدبيغرافية. 

 تحليل الانسجام الداخلي للمقياس . 5-2-1

تنقيتها من البنود يسمح بعد من أبعاد ابؼقياس ابؼعدؿ برليل الانسجاـ الداخلي للمقاييس الفرعية لكل ب
الشاردة، كخطوة سابقة للتحليل العاملي الذي يرمي لاختبار ما إذا كانت أبعاد ستَفكواؿ ابؼستخدمة تستقل 

 بدكونات خاصة.
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 مقياس الجوانب الملموسة. 5-2-1-1
 وىو يلبي بساما ،(0.682)و قريب منو ، لكن1لنوناللي 0.7الأدفْ  ابؼقياس لو انسجاـ داخلي أقل من ابغد

ارتباطات و  ،0.543و  0.198، تتًاوح بتُ متباينةالارتباطات بتُ البنود . 2ابؼعتمد في كثتَ من الدراسات  0.6معيار
البند الأقل ارتباطا بالبنود الأخرى يظهر من عمود بؾموع ارتباطات البند . 0.4أكبر كلها من البنود بالمجموع 

 بوسن قيمة ألفا. ، لكن حذفو لا"إشارات التوجيو"بالبنود الأخرى، وىو 

لا تستدعي  (،بابؼائة 6.5) 397من  26 :قليلة(  listwise-deletionالقيم ابؼفقودة )على أساس القائمة
ح، مؤكدة بالنسبة لبعد 1، وبالنظر إفُ قيمة بيكن القوؿ إذف أف الفرضية الأوفُ، ؼ. إبصالاأخذىا كمعيار للتنقية

 ابعوانب ابؼلموسة.

 مقياس الاعتمادية. 5-2-1-2
وكل بنوده مرتبطة ببعضها،  (0.801)يتمتع مقياس الاعتمادية ببنوده ابػمسة بانسجاـ داخلي جيد جدا 

وبؾموع ارتباطات كل بند ، 0.4تفوؽ أف ارتباطات البنود بالمجموع  كما  ،0.545و 0.364إذ تتًاوح الارتباطات بتُ 
( من بابؼائة 9.1( لا بيثل نسبة كبتَة )36عدد القيم ابؼفقودة ) (.18-3 التافِ بالبنود الأخرى متقاربة )أنظر ابعدوؿ

 تنقية ابؼقياس.(، لذلك فالأمر لا يستدعي إستخداـ القيم ابؼفقودة كمعيار في 397إبصافِ حجم العينة )

 ح، مؤكدة بالنسبة بؽذا البعد. 1بيكن القوؿ أف الفرضية الأوفُ، ؼ

 مقياس الاستجابة. 5-2-1-3
وكل بنوده مرتبطة ببعضها بقوة، إذ تتًاوح الارتباطات بتُ  ،0.794قيمة ألفا بؼقياس الاستجابة عالية؛ 

وبؾموع ارتباطات كل بند بالبنود ، 0.4فوؽ قوية ت. من جهة أخرى، إرتباطات البنود بالمجموع 0.652و 0.513
( ليس عددا كبتَا، وعدد القيم ابؼفقودة من  بابؼائة 6.3) 379من  25الأخرى متقاربة. عدد القيم ابؼفقودة للمقياس 

كل بند ىو حتما أقل )ابغذؼ على أساس القائمة(. لذلك فَ نفصل في برليل القيم ابؼفقودة لعدـ اعتمادىا 
  ة ابؼقياس.معيارا في تنقي

 ح، مؤكدة بالنسبة بؽذا البعد، بعد الاستجابة.1بالنظر إفُ قيمة ألفا، بيكن القوؿ أف الفرضية الأوفُ، ؼ

  

                                                                    
1
 Nunnally Jum. C. (1978). Psychometric Theory, 2nd Ed., New York, McGraw-Hill Book Company. 

2 Zikmund and al. (2010). Op. cit. 



 : بؿددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري لثالفصل الثا

133 

 

 خدمة الحالة المدنية –المقاييس الفرعية . الارتباطات بين بنود 18-3 جدول رقم  

 (n = 371, α = 0.682)الارتباطات بتُ بنود ابعوانب ابؼلموسة 

إرتباط البند 
 بالمجموع

 ألفا في حالة 
 حذؼ البند

 629. 447.    1.023 بذهيز القاعة 
 649. 412.   0.947 282. إستخداـ لوحات توجيو واضحة 

 625. 451.  1.036 423. 198. مظهر العاملتُ 
 560. 553. 1.200 415. 242. 543. التنظيم 

   (n = 361, α = 0.801)الارتباطات بتُ بنود مقياس الاعتمادية 

 771. 556.     1.716 مدة الانتظار
 760. 590.    1.802 445. صحة الوثائق ابؼسلمة

 742. 649.   1.950 496. 466. تقدفٔ ابػدمة بلب تأجيل
 770. 560.  1.726 545. 364. 412. برديد موعد تقدفٔ ابػدمة

 769. 566. 1.738 405. 443. 497. 393. توقيت العمل

   (n = 354, α = 0.794)الارتباطات بتُ بنود مقياس الاستجابة 

 789. 577.   1.048 مراعاة ابغالات ابػاصة للزبائن
 675. 679.  1.187 535. الاستعداد لإجابة وتوجيو ابؼواطن

 697. 662. 1.165 652. 513. حل ابؼشكلبت

  (n = 376, α = 0.65)الارتباطات بتُ بنود مقياس العدالة 

 

  

 644. 390.   0.667 ابؼساواة  في ابؼعاملة 
 351. 596.  0.929 454. الاحتًاـ 

 624. 407. 0.688 475. 213. بضاية البيانات الشخصية 

  (n = 372, α = 0.651)الارتباطات بتُ بنود مقياس الإجراءات 

 

  

 650. 390.   0.671 بساطة الإجراءات 
 523. 485.  0.799 317. وضوح الإجراءات 

 482. 513. 0.836 482. 354. إستخداـ ابؼوظفتُ لغة مفهومة 
 .القيم في قطر مصفوفة الارتباطات بسثل بؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى

 

 مقياس العدالة. 5-2-1-4
لبي معيار ، ومع ذلك فهي ت0.650ت قيمتها اءحيث ج ،0.7قيمة ألفا بؼقياس جاءت دوف ابغد الأدفْ 

بتُ بندي العدالة وبضاية البيانات الوحيد ابؼلبحظ ىو الارتباط الضعيف . 1ابؼعتمد في كثتَ من الدراسات  0.6
 غتَ أف حذؼ أي من البندين لا يزيد في ألفا بل بىفضو.  ،(0.213)الشخصية 

                                                                    
1
 Zikmund and al. (2010). Op. cit. 
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من جهة أخرى، إرتباطات البنود بالمجموع استمارة.  397( من بابؼائة 5.3) ضئيلةلقيم ابؼفقودة انسبة 
 (. أعلبه وبؾموع ارتباطات كل بند بالبنود الأخرى متقاربة )أنظر ابعدوؿ

 . مقياس الاجراءات5-2-1-5
فهي  ، 0.6، لكنها تلبي معيارلنوناللي 0.7ابغد أي دوف  0.651بؼقياس الإجراءات  اخقيمة ألفا لكرونب

. من عمودي بؾموع ارتباطات البند بالمجموع 0.482و  0.317تتًاوح بتُ  لارتباطات بتُ البنود معتدلةامقبولة. 
داخلي للمقياس ىو بند وبؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى يتبتُ أف أضعف بند مسابنة في الانسجاـ ال

عمود قيمة ألفا في حالة حذؼ  يظهر منلا بوسن قيمة ألفا، كما لإجراءات، لكننا نستبقيو لأف حذفو بساطة ا
 البند. 

. إبصالا، أظهر برليل ثبات ابؼقاييس الفرعية بابؼائة 6.3، أي 397من  25لا يتعدى القيم ابؼفقودة عدد 
 وفَ تظهر فرص لتحستُ قيمة ألفا، لأف ابغذؼ يؤدي إفُ تدىور ىذه القيمة.  مقبولةابؼستخدمة أف قيم ألفا 

 التحليل العاملي . 5-2-2

، سحبنا الإضافة لتعديل البنودفب RATERكبتَة على أبعاد عديلبت  بسيز ابػدمة ابؼستهدفة تطلب إدخاؿ ت
 بعدي الإجراءات والعدالة.  ماأدرجنا مكانهالتعاطف و بعد الضماف و 

جاءت  KMOإحصائية  ؛صلبحية مصفوفة الارتباطات للتحليل العامليولية دلت على ارات الأالاختب
 جاء دالا بارتليت ختباروا ، تدؿ على وجود نسبة كبتَة من التباين بيكن أف يفسر بالتحليل العاملي(0.909)عالية 

(p< 0.001) ، ة(. يعتٍ رفض الفرضية الصفرية للبختبار )ابؼتغتَات غتَ مرتبطوىذا 

باستخداـ معيار ابعذر الكامن أكبر التحليل العاملي للمشاىدات ابؼكتملة، بطريقة ابؼكونات الأساسية، 
بابؼائة(، لكن ابؼكوف الأوؿ يهيمن على  59.92) نسبة جيدة من التباين الإبصافِمكونات، تفسر  أربع أفرز، 1من 

للبنود، بينما باقي الأبعاد الأخرى متقاربة إفُ حد كبتَ ولا بابؼائة من التباين الإبصافِ  40ابغل باستحواذه على 
 بسلك إلا قدرة تفستَية ضئيلة، لذلك فالتدوير ضروري بؼوازنة الأبعاد الأساسية من حيث قدرتها التفستَية.

 الحالة المدنية، أول تحليل –. مجموع التباين المفسر بالماونات 19-3 جدول رقم  

 ابؼكونات
 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير ابؼكونات الأساسية قبل التدوير ابعذور الكامنة الأصلية

 التجميعي% التباين  % المجموع التجميعي% التباين % المجموع التجميعي% التباين % المجموع

1 7.162 39.788 39.788 7.162 39.788 39.788 3.603 20.015 20.015 

2 1.363 7.575 47.362 1.363 7.575 47.362 2.929 16.272 36.288 

3 1.192 6.621 53.984 1.192 6.621 53.984 2.678 14.880 51.168 

4 1.068 5.934 59.918 1.068 5.934 59.918 1.575 8.750 59.918 
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إفُ ابؼشتًكات يظهر أف كل ابؼتغتَات ابؼباشرة بفثلة في ابؼكونات الأساسية ابؼستخرجة؛ حيث عند النظر 
، وىي نسب جيدة تظهر أف ابؼكونات مستمدة من بـتلف البنود. 0.759و 0.415تراوحت ابؼستخرجات بتُ 

مصفوفة ابؼكونات للحل قبل (، وىو مرتبط )من بابؼائة 39.79)بابؼائة  40يفسر ابؼكوف الأوؿ قبل التدوير حوافِ 
 النتيجة التي يظهرىا ابعدوؿ التافِ. أعطى  (Varimax)التدوير العمودي بطريقة  التدوير( بكل ابؼتغتَات تقريبا.

 
 . مصفوفة الماونات المدورة21-3 جدول رقم  

 (*)ابؼكونات ابؼستخرجات ـالابكراؼ   ابؼتوسط البنود رمز البند
F1 F2 F3 F4 

    770. 709. 1.425 2.46  وإجابة ابؼواطن وتوجيه 2إستجابة 

    729. 626. 1.373 2.54 حل ابؼشكلبت 3إستجابة 

  339.  684. 643. 1.453 2.61 الاحتًاـ 2العدالة 

 347.   671. 615. 1.376 2.21 ابؼساواة في ابؼعاملة 3العدالة 

   316. 630. 537. 1.512 2.48 مراعاة ابغالات ابػاصة 1إستجابة 

   429. 471. 446. 1.433 2.52 برديد موعد ابػدمة 4إعتمادية 

  344.  468. 415. 1.463 2.51 بساطة الإجراءات 1إجراءات 

   795.  704. 1.321 2.15 مدة الانتظار 1إعتمادية 

   773. 322. 759. 1.337 2.28 قاعات الإنتظار التنظيم في 2ملموسية 

   638.  485. 1.472 2.54 نظافة وبذهيز قاعات الانتظار 1ملموسية 

  489. 519.  567. 1.421 2.91 صحة البيانات في الوثائق  2إعتمادية 

   491. 441. 525. 1.387 2.66 تقدفٔ ابػدمة بلب تأجيل 3إعتمادية 

  752.   653. 1.421 3.50 ابؼواطن بلغة مفهومةبـاطبة  3إجراءات 

  704.   617. 1.395 3.32 بضاية البيانات الشخصية 1العدالة 

  632. 464.  631. 1.478 3.06 مواقيت العمل 5إعتمادية 

  556.  392. 513. 1.388 2.91 وضوح الإجراءات 2إجراءات 

 772.    701. 1.368 3.44 إستخداـ لوحات توجيو واضحة 3ملموسية 

 719.    640. 1.384 2.71 مظهر العاملتُ 4ملموسية 

 سحبت من ابعدوؿ لتسهيل قراءتو. 0.3القيم التي برتها سطر تدؿ على بنيات مركبة. الارتباطات الأقل من  (*)

 

أن أبعاد سيرفاوال المستخدمة لم تنطبق على الأبعاد الناتجة،  يظهر التحليل العاملي بعد التدوير،
بقد أف كل بعد من الأبعاد النابذة يضم بنودا من بـتلف الأبعاد الأصلية. من جهة أخرى تظهر مصفوفة  حيث

ىذا التمازج بهعل من  .(0.4بنود مرتبطة بأكثر من بعد بأكثر من ) ابؼكونات ابؼدورة وجود عدة بنيات مركبة
 صعب عنونة ابؼكونات النابذة وإعطائها أي تفستَ واضح. ال
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ىذا ما  ؟من البنود ذات البنيات ابؼركبةفي عملية التنقية ماذا ينتج إف خلصنا ابؼقياس يبقى أف نتساءؿ: 
 نبحثو في الفقرة التالية.

ابؼتغتَات ابؽدؼ ابغسابي بؽذه العملية متعدد، حيث يفتًض أف تكوف البنيات كلها بسيطة، وأف تكوف 
بابؼكونات )مصفوفة ابؼشتًكات(، وأف تكوف نسبة التباين الإبصالية ابؼفسرة بابؼكونات تفوؽ  0.3بفثلة بأكثر من 

. ابؽدؼ النظري، ىو أف تكوف البنود ابؼكونة لكل بعد 0.7بابؼائة، وأف تكوف الأبعاد النابذة تتمتع بألفا يتجاوز  50
تَىا. ىذه العملية ليست موضوعية بساما، فابغكم على حل ما بأنو منسجمة، وتسمح بتسمية الأبعاد وتفس

النهائي يرتبط بعدة معايتَ إحصائية قد يصعب تلبيتها بصيعا، إضافة إفُ ابغكم النظري الذاتي على اتساؽ البنود 
 في كل بعد، وعلى أبنية وتفرد البنود التي يتوجب سحبها. 

أعطت العملية ثلبثة  ات ابؼركبة ثم إعادة التحليل العاملي،بعد سلسلة من عمليات التحليل وحذؼ البني
بندا( أختبرت بؼلبئمة التحليل العاملي، فجاءت  12أبعاد. ابؼصفوفة الأختَة التي تم إجراء التحليل العاملي عليها )

  .(p = 0.000)بارتلت أيضا جاءت نتيجتو دالة  ختباروا 0.872مقبولة:  KMOإحصائية 

ثلبثة عوامل  -1حسب معيار ابعذور الكامنة أكبر من  -التحليل العاملي أفرز ظهر أف ابعدوؿ التافِ ي
 بابؼائة. 61.15تفسر ما بؾموعو 

 بالماونات التباين المفسر  .21-3 جدول رقم  

 ابؼكونات
 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير التدويرابؼكونات الأساسية قبل  ابعذور الكامنة الأصلية

 التجميعي%  التباين  % المجموع التجميعي%  التباين  % المجموع التجميعي%  التباين  % المجموع

1 5.125 42.708 42.708 5.125 42.708 42.708 3.064 25.533 25.533 

2 1.209 10.071 52.779 1.209 10.071 52.779 2.173 18.107 43.639 

3 1.005 8.371 61.150 1.005 8.371 61.150 2.101 17.511 61.150 

 

أظهر أف البنود بفثلة بشكل جيد في العوامل ابؼستخرجة، إذ تتًاوح ابؼشتًكات بتُ جدوؿ ابؼشتًكات 
  .0.5، ومعظمها أكبر من 0.3، فهي كلها أكبر من 0.766و  0.329

، لذلك ىيمنة ابؼكوف الأوؿمصفوفة ابؼكونات قبل التدوير تتضمن عدة بنيات مركبة، بالإضافة إفُ 
رغم أف قيمة ألفا للبعد  .خالية من البنيات ابؼركبةو  القياـ بالتدوير. ىذا الأختَ يعطي ىيكلية أوضح بكثتَتوجب 

د الثالث بيكن عند حذفو برستُ ثبات ابؼقياس، ، لكنها تلبي ابغد الأدفْ ابؼقبوؿ. البن0.7الثالث جاءت أدفْ من 
 لكن ابؼزيد من ابغذؼ يفقر البعد وابؼقياس. ابؼيزة الأخرى بؽذه ابؽيكلية ىي أنها برمل دلالة واضحة.
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 . مصفوفة الماونات المدورة22-3 جدول رقم  

 ابؼكونات ابؼستخرجات البنود رمز البند

F1 F2 F3 

   790. 654. ابؼساواة بتُ ابؼواطنتُ 3العدالة 

 324.  737. 680. إجابة وتوجيو ابؼواطن 2إستجابة 

 365.  693. 663. الاحتًاـ 2العدالة 

 335.  659. 577. ابؼبادرة بغل ابؼشكلبت 3إستجابة 

  346. 571. 521. مراعاة ابغالات ابػاصة  1إستجابة 

   562. 434. سهولة الإجراءات 1إجراءات 

 α = 0.846 ; M = 2.45     

  797. 334. 766. التنظيم في قاعات الانتظار 2ملموسية 

  791.  701. مدة الانتظار 1إعتمادية 

  760.  651. نظافة وبذهيز قاعة الانتظار 1ملموسية 

 α = 0.761 ; M =2.32     

 791.   668. ابؼواطن بلغة مفهومةبـاطبة  3إجراءات 

 791.   695. بضاية البيانات الشخصية 1العدالة 

 488.   329. إستخداـ لوحات توجيو واضحة 3ملموسية 

 α = 0.626 ; M = 3.43     

 2.101 2.173 3.064 ابعذور الكامنة 

 17.511 18.107 25.533 نسبة التباين ابؼفسر بابؼكوف

 

 الثلبثة بيكن أف يكوف كالآتي:بعاد تفستَ الأ

 ويضم البنود الستة الأوفُ وىي بنود متعلقة بالتعامل مع ابؼستخدـ، المعاملة بعد -
 ،الثلبثة ابؼوالية وبسثلو البنود  الانتظار بعد -
 وبسثلة البنود الثلبثة الأختَة.، بعد المعلومات -

إفُ أف البعدين الأوؿ والثافٓ يبرزاف قبل  بذدر الإشارة الأبعاد الثلبثة طبعا بـتلفة عن أبعاد ستَفكواؿ.
الثلبثة، بطريقة ابػطوة خطوة  برليل ابكدار بؾمل ابعودة على الأبعاد. ىذه ابؼرحلة، لكن مع وجود بنيات مركبة

 ظهر أف أكثر الأبعاد تأثتَا ىو ابؼعاملة، ثم ابؼعلومات ثم الانتظار.أ

 محققة. ح غير  2إجمالا يمان القول بوضوح أن الفرضية ف 
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 مستوى الجودة المعبر عنوتحليل . 5-2-3

فقد جاء الدراسة أظهرت مستوى دوف ابؼتوسط في ابعودة ابؼدركة في كل من بعدي ابؼعاملة والانتظار، 
. ابؼنواؿ في  بابؼائة 1عند مستوى معنوية  بفرؽ دؿ، 3وىي قيم أدفْ من ابؼتوسط النظري ، 2.32و  2.45ابؼتوسط 

، وىي قيمة بزتلف عن ابؼتوسط 3.43و بعد ابؼعلومات جاء متوسطعلى العكس، . 5 من 1كل من البعدين 
. نسبة ابعودة )ابؼتوسط مقسوما على أعلى 4. قيمة ابؼنواؿ بابؼائة 1د مستوى معنوية نبفرؽ داؿ أيضا ع 3النظري 

 .0.69و 0.46، 0.49درجات السلم( في الأبعاد الثلبثة: ابؼعاملة، الانتظار وابؼعلومات ىي كالتافِ: 
 

 بدون تمييز البلديتين –الإحصائيات الوصفية للأبعاد .23-3 جدول رقم  

 بؾمل ابعودة ابؼعلومات الانتظار ابؼعاملة 
 302 377 379 348 عدد ابؼشاىدات

 95 20 18 49 (*) القيم ابؼفقودة

 2.72 .4.. 2..2 2.45 ابؼتوسط

 05069. 05418. 05813. 05776. ابػطأ ابؼعياري للمتوسط

t -9.611** -11.680** 7.899** -5.574** 

 2.64 3.67 2 2.33 الوسيط

 0.53 0.69 0.46 0.49 نسبة ابعودة

 1 4.00 1.00 1.00 ابؼنواؿ

 88. 1.05 1.13 1.077 الابكراؼ ابؼعياري

 195. 581.- 572. 525. معامل التماثل

 140. 126. 125. 131. ابػطأ ابؼعياري بؼعامل التماثل

 300.- 345.- 660.- 635.- معامل التفلطح

 ابؼتوسطات بؿسوبة للمشاىدات ابؼكتملة فقط. (*)
 .3. القيمة النظرية بابؼائة 1إختبار ثنائي الابذاه داؿ عند  (**)

على غلبة نسبة العلبمات الدنيا، بينما بقد قيمة تدؿ و معاملبت التماثل موجبة في البعدين الأوؿ والثافٓ 
لنسبة القيمة ابؼطلقة  معامل التماثل سالبة في بعد ابؼعلومات، ما يعتٍ غلبة نسبة العلبمات العليا في ىذا البعد.

 .لكن ليس في بؾمل ابعودة –في الأبعاد الثلبثة  2على خطئو ابؼعياري ىي أكبر من معامل التماثل 

، وبيكن واحد ابؼتوسط )معامل الاختلبؼ( أقل منونسبتها إفُ  متقاربة ةعيارية للؤبعاد الثلبثالابكرافات ابؼ
لا تدؿ على وجود قمة شديدة  التفلطحمعاملبت  .القوؿ أنها قيم معتدلة فلب تشتَ إفُ انتشار كبتَ للمشاىدات

لثلبث لا بزتلف كثتَا عن التوزيع الارتفاع أو قيم متطرفة، وعموما بيكن القوؿ أف توزيعات كل من الأبعاد ا
 الطبيعي، وىذا مهم بشكل خاص لأنو شرط لاختبار ستيودنت الذي سنستخدمو واختبار برليل التباين.
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 يتينإنتشار قيم الأبعاد في البلد. 8-3 رسم توضيحي  

 .، وىي مشاىدة واحدةىو رقم ابؼشاىدة 291ابؼدى بتُ الربيعي الأوؿ والثالث. الرقم  3و  1.5: مشاىدة ما بتُ oملبحظة. 
 .أبرز فرؽ بتُ ابؼصلحتتُ ىو في بعد الانتظار

 

دالا في بلدية برج بوعريريج وبشكل سلبي في كل   -3عن القيمة النظرية  -للفرؽ  ستيودنت إختبارجاء 
نفس الأمر تقريبا ملبحظ في وجاء دالا وإبهابيا في بعد ابؼعلومات.  ؛من ابؼعاملة والانتظار، وبؾمل بنود ابعودة

الانتظار )لكن ليس في بؾمل الفرؽ عن ابؼستوى النظري جاء دالا )وسلبيا( في بعدي ابؼعاملة و بلدية الياشتَ، ف
أكبر ضعف في ابػدمة في برج بوعريريج ىو في  ابؼعلومات.ابعودة(، بينما جاء الفرؽ الإبهابي دالا في بعد  بنود

 الانتظار، أما في بلدية اليشتَ فأكبر ضعف ىو في ابؼعاملة. 
 

 3الأبعاد والقيمة النظرية  . إختبارستيودنت للفرق بين متوسطات24-3 جدول رقم  

 t df P (2-tailed) الابكراؼ ابؼعياري ابؼتوسط  

 برج بوعريريج

 

 

 

 000. 209 **10.10- 1.0098 2.296 ابؼعاملة

 000. 234 **14.83- 1.0336 2.000 الانتظار

 000. 229 **4.399 1.1341 3.329 ابؼعلومات

 000. 174 **7.188- 8629. 2.531 متوسط كل بنود ابعودة

 001. 137 **3.386- 1.1397 2.671 ابؼعاملة الياشتَ

 090. 143 *1.705- 1.0917 2.840 الانتظار 

 000. 146 **7.936 89037. .3.58 ابؼعلومات 

 731. 126 345.- 84306. 2.974 متوسط كل بنود ابعودة 

 . بابؼائة 5داؿ عند مستوى معنوية  3الفرؽ عن القيمة النظرية  (*)
 .بابؼائة 1داؿ عند مستوى معنوية  3الفرؽ عن القيمة النظرية  (**)

 انًؼبيهخ

 الاَزظبس

 انًؼهٕيبد
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 تأثر مستوى الجودة بالعوامل الديمغرافية .5-2-4

بتُ البلديتتُ في  -بابؼائة  1عند مستوى معنوية  -إحصائيا برليل التباين، أظهر وجود اختلبفات دالة 
. للتحقق من تساوي ة(، وفي كل من الأبعاد الثلبث)متوسط كل البنودمتوسط مستوى ابعودة ابؼدركة لمجمل البنود 

عدـ تساوي ب فسرما يوىو فجاء دالا بالنسبة للمعاملة وابؼعلومات،   (Levène)التباينات استخدمنا اختبار لوفاف 
-Welsch and Brown)فورسيث-ختبارين ابؼتينتُ والش وبراوفالاالتباين في ىذين ابؼتغتَين، لذلك تم استخداـ 

Forsyth)أي أنهما يأكداف وجود اختلبؼ بتُ البلديتتُ. ، وجاءا دالتُ أيضا ، 

تم أيضا اختبار طبيعية التوزيع من خلبؿ مقارنة القيمة ابؼطلقة لنسبة معامل التماثل إفُ خطئو ابؼعياري في  
 بلدية اليشتَ: معامل التماثل ، وفي0.185وخطؤه ابؼعياري  0.158كل من البلديتتُ. في البرج معامل التماثل ىو 

. نسبة معامل التفلطح إفُ ابكرافو ابؼعياري بالقيمة ابؼطلقة 2النسبتتُ إذف أقل من  0.217وخطؤه ابؼعياري  0.349
. ىذا يعتٍ أف -0.576وفي اليشتَ  -0.95في كلب البلديتتُ؛ في البرج النسبة ىي  2ىي الأخرى أقل من 

 وزيع الطبيعي.التوزيعتُ غتَ بعيدين عن الت

بتُ الذكور والإناث، بدستوى برليل التباين أظهر أيضا اختلبؼ متوسط تقييم ابعودة )كل البنود(  
كاف كلب التقييمتُ أدفْ من ابؼتوسط. في كلب البلديتتُ و . النساء أعطتُ تقييما أعلى من الرجاؿ، بابؼائة 1معنوية 

، وأيضا في السلوؾ موجودة في بصيع البنود ابؼكونة للجودة عند التدقيق بقد أف ىذه الاختلبفات بتُ ابعنستُ
 (Levène)إختبار لوفاف الاحتجاجي، فقد ظهر أف النساء أقل بعوءا إفُ الشكاوى بنوعيها؛ الشفهية وابؼكتوبة. 

تحقق ، ما ينفي القلق بشأف برقق افتًاض تساوي التباينتُ. تم أيضا ال(p = 0.113)لتساوي التباينتُ جاء غتَ داؿ 
من فرضية التوزيع الطبيعي لدى كلب الفئتتُ من خلبؿ القيمة ابؼطلقة لنسبة معامل التماثل على خطئو ابؼعياري، 

  والقيمة ابؼطلقة لنسبة معامل التفلطح على خطئو ابؼعياري. 
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 ومناقشة النتائج الإجابة على الفرضيات .6
 يها لفرضيات ىذا القسم من البحث.فيما يلي نعرض باختصار أىم النتائج والإجابات ابؼتوصل إل

 . الإجابة على فرضيات الثبات والصدقية6-1

 نبدأ بتفحص فرضيات الثبات والصدؽ في كل دراسة على حدة. 

 . فرضيات الثبات والصدقية في البريد6-1-1

من حيث مطابقة الأبعاد ابػمسة الشهتَة للخدمة البريدية في ابعزائر، من الواضح أف بعدي الاستجابة 
والاعتمادية لا يتمتعاف بالصدقية التقاربية والتمييزية. بعد الضماف بوقق الصدقية التقاربية لكن ليس التمايزية، فهو 

ب ابؼلموسة في ابػدمة والتعاطف بيكن القوؿ أنهما يشتًؾ مع البعدين السابقتُ في ثلبثة بنود. بعدي ابعوان
 يتمتعاف بالصدقية التقاريية والتمايزية معا. 

 
 يةالبريدفي الخدمة الإجابة على الفرضيتين الأساسيتين  .25-3 جدول رقم  

 

F1 F2 F3 F4 
 معامل ألفا 

 كرونباخ

 الثباتفرضية 
 (*)ب(1)ؼ

 الصدقية 
 التقاربية 

 الصدقية
 التمايزية

 فرضية ابؽيكلية
 (**)ب( 2)ؼ

 4 1،2،3 الاستجابة

  

 غتَ بؿققة بؿققةجزئيا مؤكدة 0.750

 غتَ مؤكدة
 1 4،5 1،2،3،4،5 الاعتمادية

 

 غتَ بؿققة بؿققة جزئيا مؤكدة 0.796

 الضماف

 

1،2،3،5 

 

 بؿققةغتَ  بؿققة جزئيا مؤكدة 0.787 4

 ابؼلموسية

  

1،2،3،4،5 

 

 بؿققة بؿققة مؤكدة 0.768

 التعاطف

   

 بؿققة بؿققة مؤكدة 0.672 1،2

 بريد ابعزائر.قياس جودة ابػدمة في في  بالثبات (RATER)تتمتع الأبعاد ابػمسة  (*)

 ( تتطابق مع ىيكلية جودة ابػدمة في بريد ابعزائر.RATERالأبعاد ابػمسة ) (**)

 ما سبق بيكن تأكيد فرضية الدراسة ابػاصة بالثبات.  والتي نصها: من أجل

 ."بريد الجزائر"بالانسجام الداخلي عند تعديلها لقياس جودة الخدمة لدى  RATERب. تتمتع الأبعاد 1ف 
ابؼدركة لدى "بريد ابعزائر"، لا تتطابق مع ىيكلية جودة ابػدمة  (RATER)في ابؼقابل، الأبعاد ابػمسة 

 والفرضية الثانية للدراسة غتَ مؤكدة. والتي نصها:

 ."بريد الجزائر"لدى تتطابق عند تعديلها مع ىيالية جودة الخدمة  RATERب. الأبعاد الخمسة 2ف 
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 . فرضيات الثبات والصدقية في الخدمة الفندقية6-1-2

أظهرت قدرا جيدا من الانسجاـ الداخلي، حيث تراوحت قيم ألفا ابػدمة الفندقية  في RATERأبعاد 
 )مقياس ابعوانب ابؼلموسة(، وفَ تظهر أي بنود شاذة.  0.864)مقياس التعاطف(، و 0.728لكرونباخ بتُ 

صمد لاختبار ابػمسة لستَفكواؿ بعاد الأفقط من  ا واحداأف بعد التحليل العامليفي ابؼقابل، أظهر 
 . ىو بعد الجوانب الملموسة، التحليل العاملي

 
 في الخدمة الفندقية. الإجابة على الفرضيتين الأساسيتين 26-3 جدول رقم  

 

F1 F2 F3 
 معامل ألفا
 كرونباخ

 فرضية الثبات
 (*)ؽ( 1)ؼ 

 الصدقية 
 التقاربية 

 الصدقية
 التمايزية

 فرضية ابؽيكلية
 (**)ؽ( 2)ؼ 

 4،5،3 الاستجابة
 

 غتَ بؿققة غتَ بؿققة مؤكدة 0.864 2،3، 1

 غتَ مؤكدة

 مؤكدة 0.806 3 1،2 1،2،3،4 الاعتمادية
 بؿققة
 جزئيا

 غتَ بؿققة

 1،2،3،4 ضمافال
  

 غتَ بؿققة بؿققة مؤكدة 0.806

 ابؼلموسية
 

 بؿققة مؤكدة 0.831 1 1،2،3،4،5،6،7،8
 بؿققة

 جزئيا 

 1،2،3 التعاطف
  

 غتَ بؿققة بؿققة مؤكدة 0.728

 بالثبات. (RATER)تتمتع الأبعاد ابػمسة  (*)
 ابعزائر. الفندقية( تتطابق مع ىيكلية جودة ابػدمة RATERالأبعاد ابػمسة ) (**)

 ؽ مؤكدة بدا أف فرضياتها الفرعية ابػمس مؤكدة. 1بناءا على ىذا بيكن القوؿ أف الفرضية الأوفُ ؼ

 بالانسجام الداخلي عند تعديلها لقياس الخدمة الفندقية في الجزائر. RATERق. تتمتع الأبعاد 1ف 

 :ىيكلية ابػدمة الفندقية في ابعزائرابؼعدلة مع  RATERبعاد تتحقق فرضية مطابقة أفي ابؼقابل فَ 

 .الفندقية في الجزائرتتطابق عند تعديلها مع ىيالية جودة الخدمة  (RATER)الأبعاد الخمسة ق: 2ف
، حيث أكد 1جواىر وروسنتائج ىذه الدراسة على ابػدمة الفندقية تتفق جزئيا مع نتائج دراسة 

الباحثاف أف أىم بؿدد للخدمة ىو جانب الضماف والاعتمادية، ومضموف ىذين البعدين معبر عنو بالبعد ذي 
ج دراستنا تظهر أيضا، أبنية ابعانب الإنسافٓ في ابػدمة القدرة التفستَية الأكبر في دراستنا: "ناتج ابػدمة". نتائ

الفندقية، حيث جاءت بنود التعاطف ضمن أىم بعد. من ابؼهم إذف أف يتحلى العاملوف بابؼهارات التي تشعر 

                                                                    
1
Juwaheer T. D. and Ross D. L., (2003). Op. cit. 
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الزبوف بالارتياح وبالتًحيب وأف تكوف للمؤسسة الفندقية سياسة سعرية شفافة ومقنعة. في ابؼرتبة الثانية تأتي 
انب ابؼلموسة في ابػدمة: ابؼبتٌ، الديكور، التصميم الداخلي، الغرؼ، النظافة ىي أوؿ ما يشكل انطباع الزائر ابعو 

 عن الفندؽ.   

 . فرضيات الثبات والصدقية في خدمة الماتبات الجامعية6-1-3

ابػمسة ابؼقاييس الفرعية ابؼمثلة للؤبعاد أف رغم في الدراسة على ابػدمة في ابؼكتبات ابعامعية، 
بالثبات، فَ توافق نتيجة التحليل العاملي ىيكلية ستَفكواؿ بطاسية الأبعاد. بعدين فقط من اتسمت  لستَفكواؿ

. الأوؿ احتفظ والاعتمادية الملموسة بعدي الجوانبأبعاد ىيكلية ستَفكواؿ صمدت للتحليل العاملي، وبنا 
نود الأبعاد ليل العاملي أفرز بعدا جديدا ضم بتحبكل بنوده، أما الثافٓ فخسر بندين؛ الثالث والسادس. ال

بالإضافة إفُ البندين ابؼذكورين للبعتمادية. بسبب غلبة بنود متعلقة  والتعاطف الضمانالاستجابة و  الثلبثة:
. يتعلق بعد المعاملةبيكن أف نسمي ىذا ابؼكوف  من الاستجابة والتعاطف، بالعلبقة بتُ الزبوف والعاملتُ؛ بنود

 بالعامل البشري، ومن عدد البنود التي يتضمنها )عشرة بنود(، تظهر أبنية الاعتناء بهذا العامل.بعد ىذا ال
 

 في خدمة الماتبات الجامعيةالإجابة على الفرضيتين الأساسيتين  .27-3   جدول رقم

 فرضية ابؽيكلية
 (**)ـ( 2)ؼ 

 الصدقية
 التمايزية

 الصدقية
 التقاربية

 فرضية الثبات
 (*)ـ(1)ؼ 

 معامل ألفا
 كرونباخ

F3 F2 F1 

 

 غتَ مؤكدة

 0.868 مؤكدة بؿققة غتَ بؿققة
  

 الاستجابة 1،2،3،4

 الاعتماية 3،6 1،2،4،5  0.807 مؤكدة بؿققةغتَ  غتَ بؿققة

 1،2،3،4،5،6 0.776 مؤكدة بؿققة بؿققة
  

 لموسيةابؼ

 0.796 مؤكدة بؿققة بؿققةغتَ 
  

 ضمافال 1،2

 0.795 مؤكدة بؿققة غتَ بؿققة
  

 التعاطف 1،2

 .في ابؼكتبات ابعامعية بجامعة ابؼسيلةبالثبات في قياس ابعودة  (RATER)تتمتع الأبعاد ابػمسة  (*)

 بجامعة ابؼسيلة.( تتطابق مع ىيكلية جودة ابػدمة في ابؼكتبات ابعامعية RATERالأبعاد ابػمسة )(**)

 الفرضية الأوفُ ابؼتعلقة بثبات الأبعاد ابػمسة لستَفكواؿ بؿققة، ونصها:أف بفا سبق بيكن القوؿ 

بالانسجام الداخلي عند تعديلها لقياس الخدمة في ماتبات  (RATER)م: تتمتع الأبعاد الخمسة 1ف 
 جامعة المسيلة.

 غتَ مؤكدة، ونصها:في ابؼقابل الفرضية الثانية 
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المدركة في الماتبات المعدلة تتطابق مع ىيالية جودة الخدمة  (RATER)م. الأبعاد الخمسة 2ف 
 .الجامعية في جامعة المسيلة

 خدمة الحالة المدنية فرضيات الثبات والصدقية في. 6-1-4

موسة، عند برليل ثبات ابؼقاييس الأولية الفرعية الثلبث ابعوانب ابؼلفي دراسة خدمة ابغالة ابؼدنية، و 
. البعدين الإضافيتُ أيضا حققا انسجاما داخليا، أنها تتمتع بالانسجاـ الداخلي ناالاعتمادية والاستجابة، وجد

، فقد أنتج أربعة أبعاد لا أعطى ىيكلية بـتلفة عن ابؽيكلية ابؼبدئيةفي ابؼقابل التحليل العاملي ولو بدقدار أقل. 
ابعدوؿ أسفلو يبتُ كيف أف البعد  .مع الأبعاد ابػمسة الابتدائية تتطابق في مضموف البنود التي اندرجت فيها

ارتبطت بو بنود من بعدين أوليتُ، البعد   F2ارتبطت بو بنود من أربعة أبعاد أصلية، والبعد الثافٓ  F1الأوؿ
 فقط ىو الذي انفرد ببندين من نفس البعد.   F4ارتبطت بو بنود من ثلبثة أبعاد أصلية. البعد الرابع  F3الثالث

 في خدمة الحالة المدنيةالإجابة على الفرضيتين الأساسيتين  .28-3 جدول رقم  

 

F1 F2 F3 F4 
معامل ألفا  
 كرونباخ

 فرضية الثبات
 (*)(ح1)ؼ 

 الصدقية 
 التقاربية 

 الصدقية
 التمايزية

 فرضية ابؽيكلية
 (**)( ح2)ؼ 

 1،2،3 الاستجابة
   

 غتَ بؿققة بؿققة مؤكدة 0.794

 غتَ مؤكدة
 2،5 4،1،2،3،5 3،4 الاعتمادية

 
 غتَ بؿققة بؿققة مؤكدة 0.801

 لموسيةابؼ
 

1،2 
 

 غتَ بؿققة غتَ بؿققة مؤكدة 0.682 3،4

 2،3 العدالة
 

1 
 

 غتَ بؿققة غتَ بؿققة مؤكدة 0.65

 1 الاجراءات
 

2،3 
 

 غتَ بؿققة غتَ بؿققة مؤكدة 0.651

 في ابغالة ابؼدنية في ابعزائر.جودة ابػدمةفي قياس  بالثبات (RATER)تتمتع الأبعاد ابػمسة  (*)
 .في ابغالة ابؼدنية في ابعزائرتتطابق مع ىيكلية جودة ابػدمةىيكلية ستَفكواؿ ابؼعدلة (**)

 فرضية الدراسة ابؼتعلقة بثبات الأبعاد بؿققة، ونصها:بفا سبق بيكن القوؿ أف 

بالانسجام الداخلي عند الجوانب الملموسة في الخدمة، الاعتمادية والاستجابة  تتمتع الأبعاد:ح. 1ف 
 .مصالح الحالة المدنيةتعديلها لقياس الخدمة في 

بقد أف ابؽيكلية التي يظهرىا التحليل العاملي بـتلفة عن ابؽيكلية بالنظر إفُ نتيجة التحليل العاملي في ابؼقابل، 
ابؼعدلة ابؼكونة من بطسة أبعاد؛ فلم بوقق أي من الأبعاد ابػمسة الصدقية التقاربية والتمايزية معا ليشكل بعدا من 

 بؿققة، ونصها: أبعاد جودة ابػدمة في ابغالة ابؼدنية. لذلك بيكن القوؿ أف الفرضية الأساسية الثانية غتَ 

ح. ىيالية سيرفاوال المعدلة باستبدال بعدي التعاطف والضمان بالعدالة والإجراءات تطابق ىيالية 2ف 
 .المدركة في مصالح الحالة المدنيةجودة الخدمة 
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 الجودة. مستوى 6-2

ي فيما يلابػدمة الفندقية.  إلابصفة عامة ظهر أف مستوى ابعودة ضعيف في القطاعات التي درست 
 نعرض أبرز النتائج عن مستوى ابعودة في القطاعات ابؼستهدفة وتباينو بحسب الفئات الدبيغرافية.

 . مستوى الخدمة البريدية6-2-1

أن المستوى العام للجودة دون الاختبار الإحصائي من حيث مستوى ابعودة البريدية، أكد 
درجات(، وجاء بعد واحد  7)على سلم من  بفرؽ داؿ إحصائيا 4أقل من  متوسطات الأبعادجاءت المتوسط. 

البيانات فَ تسمح بتأكيد تأثر مستوى ابعودة في ىو بعد الضماف )بفرؽ داؿ إحصائيا(.  4بدتوسط أكبر من 
 . عامل العمر ابػدمة البريدية بابػصائص الدبيغرافية، ما عدا

 . مستوى الخدمة الفندقية6-2-2

البحث، جاء مستوى ابعودة ابؼعبر عنو أكبر من القيمة الوسطية على خلبؼ الدراسات الأخرى في ىذا 
( 6.54( ثم ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة )7.02(. أعلى مستوى سجل في ناتج ابػدمة )9من  5لسلم الإجابة )
(، جاءت 2003(. ىذه النتيجة تتفق مع دراسات أخرى؛ مثلب في دراسة جواىر وروس )6.87ثم الاستجابة )

 عظم البنود )الإدراكات( أعلى من بطسة في سلم من سبع درجات.متوسطات م

عند ابؼقارنة بتُ ابؼؤسسات الثلبث، باختبار فيشر لتحليل التباين متعدد، بقد أف متوسطات عموـ 
ابعودة )كل البنود( بـتلفة، ولتفحص مكمن الفرؽ، يظهر أف ابؼتوسطات متقاربة في بعدي الاستجابة ومنتج 

نستدؿ من ىذا أنو إذا كاف لا بد  (.بابؼائة 1ة في بعد ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة )بدستوى معنوية ابػدمة، وبـتلف
من التًكيز على بعد واحد مرحليا، فهذا البعد ىو ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة، فهو البعد الذي سجل أضعف 

أيضا صاحب أعلى تقييم، وبعد مستوى، وىو متوسط الأبنية. بعد ناتج ابػدمة ىو الأكثر أبنية، لكنو 
 الاستجابة يأتي في ابؼرتبة الثالثة من حيث الأبنية. 

 . مستوى الخدمة في الماتبات الجامعية6-2-3

الاختبار الإحصائي أكد أف ابؼستوى العاـ للجودة في ابؼكتبات ابعامعية دوف ابؼتوسط، وكذلك الأمر 
بفرؽ داؿ  5املي، حيث جاءت ابؼتوسطات دوف القيمة الوسطية بالنسبة للؤبعاد الثلبث النابذة عن التحليل الع

. ىذه البنود ىي في ابغقيقة جوانب الضماف. ابعوانب التي حققت مستوى متوسطا ىي مظهر ابؼبتٌ و إحصائيا
يفتًض أف لا تزيد عند برققها من الإحساس بابعودة، وإبما غيابها ىو الذي يؤثر سلبا على تقييم ابؼستخدـ 

 في استقصاءات ابعودة في البلداف ابؼتقدمة.دائما بؼقدمة لو، لذلك قد لا بقد ىذه البنود للخدمة ا
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درجات( لاتوجد أي بنود متوسطها أكبر من ابؼستوى النظري بشكل  9السلم ) طوؿابؼلفت أنو رغم 
لا يثنوف اس الن":  1أعلى متوسط. ىذا يؤكد مقولة باتلبدا في ذلك البندين الذين حصلب على  ،داؿ إحصائيا

البيانات فَ تسمح بتأييد تأثر مستوى ابعودة بابػصائص الدبيغرافية ما .  "ينتقدوف الرداءةكما ء العافِ  االأدعلى 
بتُ ابؼؤسسات أو بتُ فروع ابؼؤسسة بياف إذف الفروؽ الاستعدا عامل واحد مؤثر ىو عامل الكلية. أظهر 

ز جهود برستُ ابعودة، ولكن أيضا، ومن خلبؿ نشر النتائج، بيكن يركبهب تأين  ةعرفبديسمح ، وىذا الواحدة
 برفيز ابؼستَين والعاملتُ في الفروع وخلق جو من ابؼنافسة الإبهابية وبرديد أىداؼ واضحة للعمل عليها. 

 . مستوى الجودة في خدمة الحالة المدنية6-2-4

بغالة ابؼدنية في كل من البلديتتُ. وقد مستوى ابعودة ابؼدركة من قبل مستخدمي االنتائج تواضع أكدت 
ابػدمة وظروؼ الانتظار  بددة انتظارأىم فرؽ بتُ مصلحة ابغالة ابؼدنية في البلديتتُ يأتي في البعد ابؼتعلق تبتُ أف 

ا أكبر بكثتَ من حيث تشهد طلبوتنظيمو. السبب في ذلك يعود أصلب لزيادة عدد الولادات في بلدية البرج، 
عاصمة الولاية تستقطب   فيابؼتواجدة عيادات الأمومة أف . السبب حسب العاملتُ ىو خرىالبلديات الأ

. بيكن إذف برستُ مستوى ابعودة لبرج بوعريريج بزيادة طاقة ابؼصلحة، بزيادة عدد الولادات من البلديات المجاورة
ي للطلبات والتعيتُ وابؼناداة مثل التسجيل الأتوماتيك الشبابيك واستخداـ التكنولوجيا لتسريع وتتَة العمل

 الأوتوماتيكية. التكنولوجيا بيكن أف برل  بقدر كبتَ مشكلة المحسوبية وتقلص من التوتر أثناء انتظار الدور.

؛ أولا من خلبؿ استخداـ ابؼقياس ابؼقتًح في ىذه الدراسة كما ىو، ائج ىذه الدراسة تطبيقات ميدانيةلنت
بفا أظهرتو الدراسةكذلك، وجود اختلبفات في تقييم ابعودة  ة ابؼدركة للخدمة.أو تطويره للقياس الدوري للجود

ظروؼ ابػدمة خاصة في ي الأقل رضا عن تفيدين منها، وأف الفئات النشطة ىبحسب الفئات العمرية للمس
 الانتظار داخل القاعة ومدى التعامل باحتًاـ، وسلبمة الوثائق من الأخطاء.

                                                                    
1
Buttle Francis (1996). Op. cit. 
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 خلاصة. 7
، وىي إشارة إفُ عدـ 1"لا بوسن السفر": توصل إفُ أف ىذا الأختَ ،ستَفكواؿنقد فيها في مقالة لباتل 

تلبؤـ ابؼقياس مع السياقات ابؼختلفة عندما "ينقل" كما ىو. في ىذا البحث، عملنا على تكييف ابؼقياس بإدخاؿ 
"لا بوسن الفة الذكر، بيكن القوؿ أف ابؼقياس تعديلبت على البنود وعلى الأبعاد نفسها. مقارنة مع مقولة باتل س

بدوف تعديل أو بتعديلبت طفيفة، لا غرابة تلفة بلداف بـ وأفي قطاعات ستخداـ مقياس ما ا. أيضا التكيف"
البحث في ىذا ابعانب بالذات ، لكن ماذا إف تم تعديل ابؼقياس بالقدر الكافي؟ نتيجة باتلتقريبا أف يصل إفُ 
ذا  ، بؽيبطل ابغكم عليو ذلكبقدر أو بآخر، وبابؼقياس الأصلي  ابػروج عنفالتعديل يعتٍ إفُ بؿفوؼ بابؼخاطر، 

كانت الدراسات التي بزتبر ستَفكواؿ أو ستَفبارؼ بررص على الوفاء للفقرات كما وردت، وفي حالة استخدامو 
على  RATER. اختبار قدرة أبعاد في بلداف لا تتكلم الإبقليزية كانت احتياطات إجرائية صارمة تتخذ عند التًبصة

ستبداؿ... وفي ىذه ابغالة كيف بيكن القوؿ أف الأبعاد ابؼختبرة ىي الانقاص و الإزيادة و التغيتَ و التكيف، يتطلب ال
RATER  ؟ لا بيكن الوصوؿ إؿ نتيجة موثوقة إلا بتكرار الاختبار أكثر من مرة، على أكثر من قطاع. بهذه

أيد بعضها بعضا من دراسة لأخرى، عندىا بيكن افتًاض الوصوؿ إفُ نتيجة. ىذا  ئج تجاءت النتا الطريقة، وإذا
 كاف ىدؼ ىذا الفصل. 

اختبار ما إذا كاف تكييف أبعاد ىذا ابؼقياس يسمح بؽا بالتوافق مع البيئات ابؼختلفة  ىوابؽدؼ 
والقطاعات ابؼختلفة. النتيجة التي توصلنا إليها ىي أف ىذه الطريقة تعطي ىذه الأبعاد انسجاما داخليا جيدا وىي 

صدقية التمايزية، فنجد أبعاد ستَفكواؿ ما تفشل في التبلي أحيانا بلبءا جيدا في الصدقية التقاربية ولكنها غالبا 
على بسثيل  RATERقدرة أبعاد الاعتماد كثتَا على إذف مع بعضها أومع بنود من أبعاد أخرى. لا بيكن تندمج 

ابعودة ابؼدركة في ابعزائر وربدا في العافَ النامي عموما. ىذه النتيجة تكررت في الدراسات ابؼيدانية الأربع التي شملت 
تؤكد ىذه النتيجة أبنية اعتبار خصوصية السياؽ الاقتصادي والبحث عن مكونات دمية متباينة. قطاعات خ

 للخدمة ابؼدركة خاصة بكل قطاع أو سياؽ مستهدؼ، وعدـ الاكتفاء بتعديلبت على ابؼقاييس الكلبسيكية.

لت بعض نسجاـ داخلي جيد، بل بربافي ابؼقابل، وفي الدراسات الأربع، اتسمت أبعاد ستَفكواؿ 
يتعلق الأمر ببعد ابؼلموسية في خدمة الفندقة، وبعدي الأبعاد بالصدقية التقاربية والتمايزية أيضا في حالات معينة؛ 

ابؼلموسية والتعاطف في ابػدمة البريدية، وابؼلموسية والاعتمادية في خدمة ابؼكتبات ابعامعية. يدؿ ىذا على أف 
  روفة ابؼطورة في بلداف وثقافات أخرى.ىناؾ بؾاؿ للبستفادة من ابؼقاييس ابؼع

البحث كشف عن ضعف ابػدمة. حتى في ابغالات التي جاء فيها ابؼتوسط أكبر من القيمة الوسيطة 
 لسلم الإجابة لا بيكن اعتبار القيم المحققة مرضية.  

                                                                    
1 Buttle Francis (1996). Op. cit. 
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التكوين البحث كشف أيضا فروقات في تقييم مستوى ابػدمة لدى الرجاؿ والنساء، ولدى الفئات ذات 
العلمي ابؼتباين، غتَ أنها فروقات طفيفة. عموما ظهرت الفئات النشطة والطلبة ىي الأكثر تذمرا من ابػدمات 
ابؼقدمة، وأكثر ابعوانب ابؼقلقة بؽم ىي ابؼتعلقة بددة وظروؼ الانتظار. التكنولوجيا بيكنها أف تقدـ الكثتَ في ىذا 

 عن بعد أو بكل بساطة في تنظيم الانتظار داخل القاعة. ابعانب، سواء في تسريع ابػدمة أو توصيلها

على ابػدمة  الدراسةمن حدود من أبرز حدود الدراسات ابؼماثلة تلك ابؼتعلقة بالقدرة التعميمية للنتائج. 
 اتب خلبؿ تواريخ معينة من كل شهر؛ إذ تشهد ابؼكزمنيا ومكانيا مستوى جودة ابػدمة في ابؼكاتبالبريدية تباين 

وتدىور ابػدمة بشدة. في ابؼقابل يقل التدفق على  نتظارطوؿ الات استثنائية من كثافة الطلب تسبب حالا
ابؼكاتب في أوقات أخرى فيصبح تقدفٔ ابػدمة في ظروؼ مربوة بشكل استثنائي. بذنبنا في توزيع الاستبياف ىذه 

 ابغالات القصوى من ابعهتتُ. 
تسع عينة الدراسة لفنادؽ من طبقات بـتلفة، ومن المحتمل أف في الدراسة على ابػدمة الفندقية، فَ ت

( أو غتَ ابؼصنفة متطلبات خاصة بـتلفة. من ابؼعلوـ أف  يكوف لزبائن الفنادؽ الأعلى تصنيفا )أربعة وبطسة بقوـ
 1ابؼؤسسات الفندقية غتَ ابؼصنفة ىي الأكثر عددا والأكثر استيعابا من أي صنف من الأصناؼ الأخرى )ذات 

(. طريقة الاستبياف الذاتي ابؼتبعة في ىذه الدراسة أيضا بؽا حدودىا، كما أف التعاوف مع الإدارة في بصع  5إفُ  بقوـ
الاستبيانات بيكن أف يكوف قد أثر على ابؼستجوبتُ. الأحوط والأسلم ىو بالتأكيد إستلبـ الاستبيانات مباشرة 

 من ابؼستجوبتُ أو عن طريق البريد.

ى خدمة ابؼكتبات ابعامعية أبقزت الدراسة في جامعة واحدة، بؽا خصوصياتها، ولا بيكن في الدراسة عل
إغفاؿ التباين في مستوى جودة ابػدمة وتطور بـتلف جوانبها من جامعة لأخرى في ابعزائر. ىذا التحفظ يفتح 

 المجاؿ لاختبار ابؼقياس ابؼستخدـ في ىذه الدراسة في جامعات أخرى كدراسة تأكيدية. 

قلص من القدرة التعميمية للنتائج يبفا بلديتتُ في الدراسة على خدمة ابغالة ابؼدنية، اقتصرت العينة على 
ابؼتعلقة بدستوى ابعودة بشكل خاص، لكن ابؼقياس ابؼستخدـ يشكل أساسا جيدا لدراسات أخرى بزتبره في 

 ابعزائر أو في بلداف ذات سياؽ مشابو.

أظهرت الدراسة اختلبؼ ىيكلية جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري كبلد نامي عنها في البلداف ابؼتقدمة، 
من ابؼهم أيضا بحث وىذا يفتح آفاقا لاختبار صحة ىذه النتائج في بلداف أخرى من العافَ العربي والدوؿ النامية. 

ا أكبر من ابؼؤسسات وتنتشر على عدد أكبر مكونات جودة ابػدمة في القطاعات ابؼستهدفة بدراسة تشمل عدد
من الولايات، حتى تكوف العينة بفثلة لولايات البلد على اختلبؼ مستويات التنمية فيها وتقدـ مستوى ابػدمة. 
من ابؼهم أيضا اختبار أبعاد جودة ابػدمة ابػمسة لستَفكواؿ من جوانب أخرى، مثلب من حيث صدقيتها 

ية أعمق بفا تستٌ في ىذه دراسة نوعنوصي أيضا ب التي فَ نتطرؽ بؽا في ىذه الدراسة.  (predictive validity)التنبؤية
 الدراسة من أجل دراسة السمات التي قد بسيز إدراؾ ابؼستخدـ ابعزائري أو ابؼستخدـ في العافَ النامي عموما.
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 تمهيد. 1
باراسوراموف، الأمريكي الشهتَ الثلبثي الكتابات في قياس ابعودة وابعودة ابؼدركة للخدمة تأثرت بأبحاث 

إفُ برديد عشرة أبعاد أختصرت فيما  1البداية، وعبر دراسة كيفية. أبحاث ىذا الثلبثي توصلت في بتَي وزيثامل
بطسة ىي: الاعتمادية، الضماف، الاستجابة، ابعوانب ابؼلموسة في ابػدمة والتعاطف، وىي التي يشار بعد في 

 انتشار استخداـ ىذه الأبعاد، تعرضت إفُ انتقادات عدة، جادلتمع  .(RATER)إليها اختصارا بأحرفها الأوفُ 
ه ابؽيكلية لتناسب بعض الأبحاث عدلت ىذ. 2خاصة في مدى شموليتها وعموميتها على بـتلف القطاعات

جودة تقنية( للمدرسة الشمالية  –أبحاث أخرى عادت إفُ ابؽيكلية الثنائية )جودة وظيفية و  3قطاعات بعينها
 .  6،7،  5سي بعودة ابػدمةلجودة التقنية كمكوف أسامن أجل إعطاء أبنية أكبر ل  4ابؼعتمدة لقرونروز

تكوف بـتلفة عنها في البلداف ابؼتقدمة بالنظر إفُ الفروقات  قد ةالناميدوؿ نظرة الزبوف إفُ ابػدمة في ال
، وكثتَا ما تستخدـ نفس الأبعاد قليلة ، لكن الدراسات التي ناقشت ىذه النظرة8بتُ العابؼتُ الثقافية والاقتصادية

في الفصل السابق، فَ تؤكد البيانات ملبئمة أبعاد  .وفيالسياؽ الذي أنشئت ختلبؼ دوف مراعاة لا ابػمسة
RATER  يدؿ على أبنية الواقع الاقتصادي للسياؽ الاقتصادي ابعزائري، رغم التعديل الذي أدخل عليها، بفا

طاعات الاقتصادية وعبر والثقافي في برديد أبعاد جودة ابػدمة، ويطعن في عمومية الأبعاد ابػمسة الشهتَة عبر الق
 الدوؿ بـتلفة الثقافات ومستويات التنمية. 

الأبعاد ابػمسة ابؼذكورة يظهر أنها تركز على ظروؼ ابػدمة، أي على ابعودة الوظيفية، أكثر عند تأمل 
من ابػدمة نفسها. من أجل ابغصوؿ على مقياس يقبل التطبيق على أي خدمة تقريبا، فَ يكن بد من الابتعاد 

قياس الصفات ابؼباشرة للخدمة والبقاء في مستوى أكثر بذريدا، لكي بوقق العمومية ابؼطلوبة. ىذا ابؼستوى عن 
من التجرد مفيد وضروري للمقارنة بتُ ابػدمة في أكثر من قطاع، لكن عندما يكوف ابؽدؼ ينحصر في قطاع 

 بؿدد، يكوف فقداف ابؼعلومات بسبب ىذا التجرد غتَ مبرر.

"بريد ابعزائر" خدمات عديدة وشديدة الاختلبؼ، منها ابؼالية ومنها البريدية، وىي تتوجو تقدـ مؤسسة 
لفئات متباينة من ابؼستخدمتُ، وىذا الاختلبؼ بهعل تقييمها ببنود مشتًكة يغطي على تفاصيل ومعلومات 

                                                                    
1
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ل النقل بينما ابػدمات ابؼالية مهمة. ابػدمات البريدية التي تقدمها "بريد ابعزائر" تعتمد على ابؼورد البشري ووسائ
التي تقدمها تعتمد أكثر على التكنولوجيا، والنقائص في كل منهما بالتافِ بـتلفة. في ابػدمات البريدية، ابؼشكلة 
الأساسية ىي عدـ وصوؿ البريد أو تأخره أو تعرضو للتلف، أما في ابػدمة ابؼالية فابؼشكلة الأساسية قد تكوف 

لازدحاـ داخل مكاتب البريد، لذلك من ابؼهم أف تقيم بعض ابػدمات على الأقل أو جوانب متعلقة بالانتظار وا
 منها بشكل منفصل، وىو ما لا يوفره مقياس ستَفكواؿ. 

ابػاصة بثبات  نتائجبطس ولايات والالتي بست في الدراسة إجراءات ىذه أولا الفصل نعرض في ىذا 
ايزية بالإضافة إفُ القدرة التفستَية للؤبعاد الأساسية وعلبقتها بابؼفهوـ ابؼقياس ابؼطور وصدقيتو التقاربية والتم

ابؼستهدؼ وأبنيتها النسبية، وعلبقتها بدفاىيم بؾاورة. في الأختَ نناقش نتائج وحدود الدراسة والآفاؽ التي تفتحها 
 لدراسات أخرى. 

بعاد ابؼستخرجة نرجئو لفصل مستقل، الأ برليل النتائج ابؼتعلقة بابؼستوى العاـ للجودة وبدستوى ابعودة في
لقياس ابعودة من وجهة نظر الزبوف  (dedicated scale)للتقيد بهدؼ واحد واضح للفصل؛ وىو تطوير أداة خاصة 

 في البريد ابعزائري.
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 منهجية الدراسة. 2
ثباتو اختبار ، ومن ثم "بريد ابعزائر"خاص بابػدمة في قياس مناء بالقيم من البحث ىو  ىذا فيدؼ ابؽ

1شورشيل(Paradigm) منهجية ىذه الدراسة مستلهمة من منهجية  .وصدقيتو
الشهتَة. بييز شورشيل بتُ مرحلتتُ،  

الاستكشاؼ والتأكيد، وتتكوف منهجيتو لتطوير مقياس معتُ من بؾموعة من بشاف خطوات متتالية، مع ذىاب 
(، بدا يسمح بدرونة في ابػيارات النظرية 7و  6، 4 وإياب بحسب نتيجة تقدير الثبات والصدقية )في ابػطوات

، صياغة بنود  ، بصع بيانات استبيافوابؼنهجية. ابػطوات الأربع الأوفُ في منهجية شورشل ىي برديد بؾاؿ ابؼفهوـ
ثم تنقية ابؼقياس. بسثل ىذه ابؼراحل الأربعة ابعزء الاستكشافي من الدراسة، وتسمح بتحديد ابؼفهوـ بالنسبة 

حث وصياغة وبرديد البنود ابؼعبرة عن الأبعاد التي يفتًضها بعبارات قريبة من لغة الزبوف حتى يفهمها للبا
ابؼستجوب ويتجاوب معها. ابػطوات الثلبث ابؼتبقية تشكل ابعزء التأكيدي من الدراسة، وابعانب العملي يظهر 

  .2في ابػطوة الأختَة حيث تستغل نتائج الدراسة لصياغة مؤشرات عملية

تقدفٔ اختبار ثبات ابؼقاييس )باستخداـ معامل ألفا لكرونباخ( على اختبار الصدقية التقاربية والتمايزية 
بالتحليل العاملي )باستخداـ طريقة ابؼكونات الأساسية، طريقة المحاور الأساسية أو ابؼعقولية العظمى( يبرره 

ابؼنسجمة مع البعد لكي لا تؤثر على نتيجة التحليل شورشيل بأف البدء باختبار الثبات يسمح بسحب البنود غتَ 
 العاملي بإظهار مكونات غتَ حقيقية. 

عندما يكوف ابؼفهوـ الذي يتم قياسو يتوفر على إطار نظري  3تكوف ىذه ابؼنهجية ملبئمة حسب روسل
اسات حوبؽا، بحيث جيد، وىو ما بيكن قولو عن مفهوـ ابعودة ابؼدركة للخدمة بالنظر إفُ العدد الكبتَ من الدر 

يقتصر ىدؼ الباحث على تطوير أداة لقياس ابؼفهوـ ابؼستهدؼ واختبار ثبات الأداة ابؼطورة وصدقيتها واختبار 
 الأبعاد ابؼفتًضة.
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 .1979المنهجية المتبعة في الدراسة إستنادا إلى منهجية شورشيل . 1-4رسم توضيحي 

Source : Adapted from : Roussel Patrice et Wacheux Frédéric, (2003). Méthodes de recherche en 

sciences humaines et sociales, Management des Ressources Humaines, UQAM – Education, France. 
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 موسع استبياندراسة كيفية لتحديد مجال المفهوم وصياغة . 3
ت أبنية بناء ر بعد إخفاؽ بؿاولة ملبئمة أبعاد ستَفكواؿ مع ابػدمة البريدية في دراسة كمية سابقة، ظه

للمقياس  ، أداة تنطلق من آفاؽ نظرية أوسع من الإطار النظريائر"بريد ابعز "أداة خاصة لقياس ابعودة ابؼدركة في 
الكلبسيكي ستَفكواؿ، وتعكس خصوصيات ابػدمة ابؼستهدفة في السياؽ المحلي ابؼعاش. أداة كهذه ىي الكفيلة 
بإعطاء قياس دقيق بىبر أغوار واقع ابػدمة ابؼستهدفة لأنها وليدة ىذا الواقع نفسو. لتحقيق ىذه الغاية تم الرجوع 

اصة ابؼدرسة الشمالية التي سبقت ابؼدرسة الأمريكية لكنها شهرة إفُ الأدبيات في موضوع قياس ابعودة ابؼدركة خ
مع العودة لدراسة الإطار النظري وتوسيعو من النزوؿ إفُ ابؼيداف لتجميع كاف لابد . 1ىذه الأختَة طغت عليها

خبرة بها  ثم برليل مادة مناسبة عن ابػدمة البريدية في ابعزائر، مشاكلها وصعوباتها، وذلك من أفواه أكثر الناس
ومعايشة بؽا. من خلبؿ ىذا العمل النظري وابؼيدافٓ أمكن برديد مكونات أساسية للخدمة البريدية وصياغة 

 موسع من أجل الدراسة الكمية الأولية.  استبياف

 . تحديد المفهوم وأبعاده3-1

والقطاعات ابػدمية الأدبيات والدراسات السابقة في قطاع البريد لتحديد بؾاؿ ابؼفهوـ تم الاعتماد على 
 سبعة من مستَي القطاع:مع معمقة شبو مهيكلة أجريت مقابلبت . من جهة أخرى الأخرى

 السيد بن عدة،ابؼدير ابعهوي بقسنطينة:  -

 ابؼدير الأقليمي بسطيف: السيد يونسيوي،  -

 ،أربع قباض بريد -

 .2رئيس مركز ولائي لتوزيع البريد -

، وبسحورت حوؿ أىم مشكلبت جودة ابػدمات دقيقة 45إفُ نصف ساعة من ابؼقابلبت استغرقت 
بالإضافة لذلك بست الاستفادة من الدراسة الأوفُ عن ابعودة  (.2)ابؼلحق  الاستبيافالبريدية ومن ثم حوؿ بنود 

. أختَا، (RATER) ابؼدركة للخدمة البريدية في ولاية مسيلة، والتي اختبرت فيها الأبعاد ابػمسة الشهتَة لستَفكواؿ
ما بظح بدزيد من التنقيح لصياغة الاستبياف  3تذة باحثتُ في ابعودة والتسويقعرض بنود الاستبياف على أساتم 

                                                                    
1
Woodall Tony, ( (5000 . Op. cit.  

 وبريد حي النصر، من برج بوعريريج قابض البريد الرئيسي، قابض بريد الشيخ ابؼقرافٓ، قابض بريد مكتب رأس الواد.من ابؼسيلة: بريد مقرة 2
 الدكتور بؿمد الزيادات والدكتور مرواف النسور من جامعة السلط بابؼملكة الأردنية ابؽاشمية، والأستاذ الدكتور جيتلي من جامعة سطيف.3
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برليل ابؼادة النوعية المجمعة تم  1للوصوؿ إفُ مستوى مقبوؿ من الشمولية والتأصيل النظري .وطريقة عرضو
 وتلخيصها في عناصر أساسية ثم في فقرات تفصلها.

مكاتب  فيظاىرة الاكتضاض وطوؿ الانتظار ب ةتعلقم دة التي عبر عنها ابؼشاركوفأبرز مشكلبت ابعو 
، بفا يسبب القلق ليس للزبائن فقط ولكن للعاملتُ أيضا، وىذا يؤثر على أدائهم ويصعب عليهم العمل البريد

بؼكيفات وابؼقاعد بكفاءة، ومزاج جيد مع الزبائن. الاكتضاض يطرح أيضا مسألة سعة قاعات الانتظار وبذهيزىا با
ابؼناسبة لراحة الزبوف، كما يطرح ضرورة تزويد ابؼكاتب بنظاـ آفِ للمناداة )نظاـ الانتظار( يعفي الزبوف من طوؿ 
الوقوؼ في الطوابتَ. مشكلة الاكتضاض تسبب أيضا مشكلبت أمنية للزبائن على شيكاتهم التي بوملونها أو عند 

 مة.استلبـ ابؼبلغ ابؼسحوب من موظف ابػد

أساسا إفُ تركز الطلب على ىذه ابػدمة في أياـ معينة كل شهر عند بزليص فئات ابؼوظفتُ  ةظاىر التعود 
الاضطرابات ابؼتكررة في توفتَ السيولة  الدخوؿ الاجتماعي.عند والطلبة وابؼتقاعدين، وفي ابؼواسم الدينية و 

تفاقم ابؼشكلة ينجم أيضا  حدة.، والشبابيك الآلية، تزيد مشكلة الاكتضاض ىذه وتعطلبت شبكة الإعلبـ الآفِ
وضعف ثقة  ابؼكاتب الصغتَةعن تركز الطلب على ابؼكاتب الكبتَة، ويعود ذلك جزئيا لمحدودية توقيت عمل 

 بها. اتابػدمبعض الزبائن بتوفر 

أظهرت ابؼقابلبت مع ، داخل ابؼكتب ابؼتعلقة بالانتظار للحصوؿ على ابػدمةشاكل ابؼبالإضافة إفُ 
 :قباض البريد مشكلبت خاصة فَ تظهر في ابؼقابلبت مع ابؼدراء. من ىذه العوائق لتقدفٔ خدمة جيدة

، أصبحت تغطية كل الأحياء تتطلب العمراف؛ فمع اتساع في بعض ابؼدف سعاة البريدوجود عجز في  -
استقرار إف فَ يكن في تناقص بسبب انتشار وسائل الاتصاؿ زيادة عدد سعاة البريد، لكن الطلب على ابػدمة في 

ابغديثة، وىذا بهعل توظيف سعاة جدد غتَ بؾد اقتصاديا. ابؼؤسسات ابؼعنية بتوزيع فواتتَ دورية للجمهور 
 )الكهرباء والغاز وابؼياه( فقد أصبحت توزع فواتتَىا بنفسها. 

البريد: أحياء بؽا نفس التسمية وعمارات ليس فيها مشاكل في تنظيم ابؼدف وبذهيزىا لاستقباؿ وتوزيع  -
 صناديق الرسائل.

 عدـ استخداـ الرمز البريدي من قبل ابؼواطنتُ في مراسلبتهم.  -

 كثرة الأبظاء ابؼتشابهة في بعض ابؼناطق. -

 تعطل الطرود لدى ابعمارؾ، حيث ينسبو الزبائن خطأ إفُ البريد. -

                                                                    
1
Paillé P. et A. Mucchielli, (2003). L’analyse qualitative en sciences sociales et humaines, Armand Colin, Paris, 

in : Patricia Coutelle, (2005). Introduction aux méthodes qualitatives en Sciences de Gestion, séminaire d’études 

qualitatives, CERMAT-IAE de Tours, Université de Tours. 
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 موسع استبيان. صياغة بنود 3-2

موسع  استبيافلعملية تم العمل من جديد على التوصل إفُ مؤشرات بؿددة ثم صياغتها في في ىذه ا
أف بنود للمقابلبت ولدراسة الأدبيات ظهر لضماف عدـ إغفاؿ أي جانب من جوانب ابػدمة البريدية.كنتيجة

 :ثلبثة أبعاد بهب أف تغطي الاستبياف

بىتبره أثناء عملية ابػدمة، وتشمل بنودا بزص ابعودة الوظيفية، وبزص ما يلبحظو الزبوف وما  -
الاستقباؿ، وبنودا خاصة بتسهيل الوصوؿ للخدمة وتقريبها للزبوف. إبصالا بيكن تعريف ىذا البعد بأنو الكيفية التي 

 .1تقدـ بها ابػدمة، بحسب تعريف قرونروز

، أي ما (the service outcome)ابعودة التقنية أو بـرج ابػدمة، أو ما بيكن أف نسميو "منتج ابػدمة"  -
 2قدـ في النهاية للزبوف من خدمات. ىذا ابعانب من ابػدمة أكد عليو عدد من الباحثتُ أبرزىم قرونروز

ابؼؤشرات الوطنية الأروبية والأمريكية لرضا ابؼستهلك )مثل ابؼؤشر الأمريكي وابؼؤشر الإرلندي( . 3وليهتيناف
التمييز بتُ جودة ابؼنتج وجودة خدمة ابؼستهلك، تعتمد وبي لرضا ابؼستهلك( وابؼؤشرات الدولية )مثل ابؼؤشر الأر 

4وكوندرز ألوقلنة وفي دراس
على ابػدمة في مكتب بريدي في جزيرة "ماف" بإرلندا، توصلب إفُ أف بعدي جودة  

على القيمة  ابؼنتج وجودة خدمة ابؼستهلك متمايزين، وأف جودة ابؼنتج أكثر أبنية من حيث كونها ىي فقط تؤثر
5ابؼدركة والرضا. النتيجة نفسها توصل إليها أيضا كريستانسن

 في دراستو على البريد في الدبمارؾ.  

جودة معابعة الشكاوى. معابعة الشكاوى والأخطاء عادة ما تتطلب خصائص خاصة بها، وتظهر  -
اء بوجو، فإذا ظهر خطأ تظهر فيها ابؼؤسسة بدستوى بـتلف عن العادة. فبعض ابؼؤسسات تظهر قبل وأثناء الشر 

بوجو آخر. كما أف التعامل مع الأخطاء قد يتطلب ميزات ومهارات خاصة، لأف الزبوف في ىذه ابغالة يأتي 
بنفسية بـتلفة وبحاجات وتوقعات بـتلفة عن الزبوف العادي، حيث تظهر ابغاجة بشكل خاص لللبتصاؿ بالزبوف 

، وكذا إفُ الشفافية، والعدالة والإقناع. لذلك تقرر إدراج بعد خاص وإعلبمو عند حصوؿ ابػطأ وأثناء معابعتو
 بدعابعة الشكاوى. 

                                                                    
1
Grönroos Christian (1984). Op. cit. 

2
Sanghera Jackie, de Chernatony Leslie and Brown Ann, (2002). Op. cit. 

3
Lehtinen Jarom R. (1983). Customer Oriented Service System, Service Institute Working Paper, Helsinki, 

Finland, in:  BZP, (1985). Quality Counts In Services, Too. Business Horizons, May-Jun. 
4
O’Loughlin Christina, Coenders Germà, (2002). Application of the European Customer Satisfaction Index to 

Postal Services. Structural Equation Models versus Partial Least Squares, Departament d’Economia, September, 

Universitat de Girona, Girona, Ireland. 
5
Kristensen, K., Martensen, A. and Grønholdt, L. (1999). Measuring the Impact of Buying Behaviour on 

Customer Satisfaction, Total Quality Management, 10, 602-614. 
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تبعا للنظرة القائلة بأف احتفاظ الزبوف بدعلوماتو عن ابؼنتج أو ابػدمة يتم على مستويات متعددة من 
1الذاكرة؛ يرى باراسوراموف وزملبؤه

رة التي يلحظها الزبوف أثناء أف بنود ابؼقياس لا بهب أف تقيس ابؼؤشرات ابؼباش 
2تلقي ابػدمة، وإبما بهب أف تعتٌ بدستوى أعلى أكثر بذردا وعمومية. مع ذلك يعتقد مارتيناز

أف مقاييس ابعودة  
 بهب أف تضم أيضا بنودا أقل بذردا.

بنود للجودة  10بندا للجودة الوظيفية،  18بندا؛  32ابؼوسع للجودة ابؼدركة بلغ  الاستبيافبؾموع بنود 
 بنود ابعودة الوظيفية تطرقت للآتي: التقنية، وأربعة بنود بؼعابعة الشكاوى.

 مواقيت عمل مكاتب البريد -
 كفاءة شبكة الإعلبـ الآفِ للحساب البريدي ابعاري -
 يدمدى استخداـ أجهزة حديثة في مكاتب البر  -
 إجتهاد العاملتُ بغل أي مشكلبت تظهر للزبوف -
 ابؼساواة بتُ الزبائن )لا بؿاباة أو بؿسوبية( -
 مظهر أعواف ابػدمة والتزامهم بالبدلة الربظية -
 مدى توفر الصناديق ابػارجية ابؼخصصة لإيداع الرسائل -
 بذهيز ونظافة قاعات الانتظار -
 نظاـ تقدفٔ ابػدمة داخل مكاتب البريد -
 أعواف ابػدمة للئجابة على استفسارات الزبائنإستعداد  -
 توفر الأمن للزبائن داخل مكاتب البريد -
 مدة انتظار ابػدمة في مكاتب البريد -
 ابؼظهر ابػارجي بؼكاتب البريد -
 تلطف أعواف ابػدمة مع الزبائن -
 توفر بـتلف ابػدمات البريدية في مكاتب البريد الصغتَة -
 كز السكنيةتوفر مكاتب البريد في بـتلف ابؼرا  -
 إلتزاـ أعواف ابػدمة في عملهم -
 بضاية ابؼعلومات الشخصية للزبوف -

                                                                    
1
Parasuraman A. Zeithaml Valarie A., Malhotra Arvind (2005). Op. cit. 

2
Martinez L. Caro, Martinez J. A. Garcia, (2008). Op. cit. 
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واقع ابػدمة في ابؼؤسسة وابؼقابلبت مع العاملتُ فيها، إضافة إفُ المجموعة الأوفُ من ىذه أستلهمت بنود 
(1985)في البريد وفي قطاعات خدمية أخرى، منها دراسة بتَي وزملبؤه الدراسات السابقة 

1. 

 تطرقت للجوانب التالية:و بنود،  10المجموعة الثانية )ابعودة التقنية( ضمت 

 والسريع سرعة وسلبمة توصيل ابغوالات والطرود والبريد العادي -
 سرعة البريد السريع -
 جدارة الرسائل العادية وابؼسجلة -
 كفاءة الشبابيك الآلية -
 كفاءة خدمات ابغساب البريدي ابعاري على ابؽاتف والإنتًنت -

 المجوعة الثالثة تعبر عن جودة معابعة الشكاوى، وفيها أربعة بنود: 

 سهولة تقدفٔ الشكوى،  -
 ابعدية في معابعتها،  -
 سرعة ابؼعابعة،  -
 عدالة ابعواب. -

 

إحتوى الاستبياف بؿورا عن البيانات الدبيغرافية للتحقق من بسثيل العينة بؼختلف فئات المجتمع ابؼستهدؼ،  
كما أدرجت في الاستبياف بنود استكشافية عن أكثر ابػدمات استخداما من قبل ابؼستجوبتُ وعن أىم ما 

بياف سؤالا مفتوحا عن أي إضافة عن جودة يتوقعونو من ابػدمة البريدية. بالإضافة لذلك، أدرجنا في نهاية الاست
 يرغب ابؼشارؾ في طرحها.  "بريد ابعزائر"ابػدمة في مؤسسة 

 

                                                                    
1Berry, Zeithaml, Parasuraman, (1985). Op. cit. 
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 دراسة كمية أولية. 4

تنقية موسع، ىي  استبيافستهدؼ وصياغة لتي تلي برديد ابؼفهوـ ابؼ، ابػطوة ا1منهجية شورشل حسب
تؤدي في العديد تكتسي أبنية كبتَة، وىي وبزفيفو من خلبؿ نتائج دراسة كمية أولية. ىذه ابؼرحلة  الاستبيافىذا 

التأكيدية، وىي أيضا تسمح باستكشاؼ من الدراسات دور الدراسة الاستكشافية التي بسهد للدراسة النهائية 
ا، وبتقدير الوقت اللبزـ بؼلئو من قبل ابؼعوقات التي بيكن أف تعتًض عملية توزيع الاستبياف بالطريقة ابؼخطط بؽ

 ابؼستجوب الواحد.

 جمع البيانات. 4-1

في مكتبتُ كبتَين؛ القباضة الرئيسية لولاية سطيف ومكتب استمارة(  140الاستبياف ابؼوسع )توزيع تم 
عنها بنفس  بنود غتَ بؾاب عنها، أو بؾاب 5من أكثر من ضالاستمارات التي تت. ألغيت بريدي كبتَ بدائرة العلمة

لتفحص ثبات وصدقية ابؼقياس  استمارة، وىو عدد يعتبر كافيا 133العلبمة، وصل عدد الاستمارات ابؼقبولة إفُ 
 .2،3إبتداءة في الدراسات ابؼماثلة 

. كما ظهرت قلة دراية الاستبيافابغاجة لتقليص ىو وتعليقات ابؼستجوبتُ  البياناتأبرز ما ظهر من 
التقنية مثل كفاءة شبكة الإعلبـ الآفِ للحساب البريدي، كفاءة خدمات عض البنود بعدد من ابؼستجوبتُ ب

ابغساب البريدي ابؼقدمة عبر ابؽاتف، وعبر الأنتًنيت. بنود أخرى برزت ابغاجة لتوضيحها، لاحتوائها على  
والطرد. كما ظهرت كلمات غتَ مألوفة بالنسبة لبعض ابؼستجوبتُ، مثل ابغوالة، الرسالة ابؼسجلة، رسوـ ابػدمة 

 لتقليص نسبة الإجابات ابؼتًوكة فيو.  الاستبيافابغاجة لإدخاؿ تعديلبت شكلية على 

 تنقية المقياس الموسع. 4-2

. البنود التي 4أوؿ ما يتوجب أف يراعى في تنقية وتقييم ابؼقياس ابؼوسع ثباتو باستخداـ معامل ألفا كرونباخ
سلبيا على انسجاـ ابؼقياس، ويظهر ذلك في قيمة أعلى لألفا كرونباخ في  ينظر في سحبها ىي التي يكوف تأثتَىا

بدجموع البنود ضعيفا. تستمر بعد ذلك تنقية ابؼقياس واختباره باستخداـ  هاحالة حذؼ البند، أو يكوف ارتباط
ابؼشتًكات التحليل العاملي لسحب البنود التي لا تنسجم مع أبعادىا من خلبؿ مؤشرات التحليل العاملي: 

 والتحميل.

                                                                    
1
Churchill G. A. (1979). Op. cit. 

2
Karatepe et M.  Osman, Yavas Ugur, Babakus Emin, (2005). Op. cit. 

3
Parasuraman et al. (2005). Op. cit. 

4
Churchill Jr., G. A. (1979). ibid. 
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 .   ثبات المقياس4-2-1

، ضعف قيمة ألفا يعتٍ "ضعف أداء البنود 1لبىتبر الثبات أساسا باستخداـ ألفا كرونباخ. حسب شورش
". شورشل يؤكد أنو في  في التقاط ابؼفهوـ ابؼراد قياسو"، وفي ابؼقابل قوة ألفا تعتٍ "قوة البنود في الدلالة على ابؼفهوـ

، يتم  حالة ضعف أ لفا، وإذا كانت العينة كبتَة كفاية، بهب الاستدلاؿ أف ىناؾ بنودا ضعيفة الارتباط بابؼفهوـ
كشفها عندئذ بالارتباط بدجموع العلبمات، وبيكن رسم ىذه الارتباطات بيانيا لكشف النقاط القريبة من الصفر 

وجب التخلص منها. في حالة ابؼفهوـ أو النقاط التي ينزؿ عندىا ابػط بحدة. ىذه النقاط تؤشر على بنود يت
 .، وىو ما نتبعو في ىذه الدراسةابؼكوف من عدة أبعاد يتوجب قياس ألفا لكل بعد وارتباطات بنوده بدجموعو

يراعى في تنقية ابؼقياس أيضا اعتبارات نظرية؛ أبنية البند من وجهة نظر الباحث وتفرده، وكذا فهم البند 
من  الاستبيافلى الإجابة عن دراية وبصدؽ. مدى فهم البنود يظهر خلبؿ توزيع من قبل ابؼستجوبتُ وقدرتهم ع

تضمن بنودا عن  الاستبيانلأن .  (missing values)خلبؿ أسئلة ابؼستجوبتُ وأيضا من برليل القيم ابؼفقودة 
في سلم 7من  4كعنوان للعلامة علامة "لا أدري"  ج ا أدر تم خدمات لا يستخدمها كل الزبائن، 

عدت قيمة مفقودة في بعدي الجودة  4لضمان أن تاون الإجابات عن دراية. العلامة ،وذلك جابةالإ
التقنية وجودة معالجة الشااوى، لأىمية أن ياون المستجوب اختبر الخدمة المستهدفة أو الشاوى، 

قية في ىذين وىذا زاد عدد القيم المفقودة، ومن أجل ذلك أصبح لتحليل القيم المفقودة دور كبير في التن
 المقياسين.

 الجودة الوظيفية )التشغيلية(.4-2-1-1

 98(. عدد الاستمارات المحتسبة 0.818الانسجاـ الداخلي للمقياس جيد، بالنظر إفُ قيمة ألفا )
 ، وىو عدد الاستمارات ابؼكتملة فيها الإجابة على كافة بنود ابؼقياس.بابؼائة 73.7، بنسبة 133إستمارة، من 

استمارة، وألفا   79في أحد بنود ابؼقياس على الأقل عددىا  "لا أدري" 4الاستمارات التي احتوت على العلبمة 
 . 0.916كرونباخ في حالة عدـ احتساب ىذه الاستمارات يصل إفُ 

يبقى بعد ىذا النظر في مسابنة كل بند في انسجاـ ابؼقياس عن طريق حساب ألفا في حالة حذؼ البند، 
باط البند بدجموع ابؼقياس. ارتباط البند بدجموع ابؼقياس يظهر ما إذا كاف البند يتغاير بشكل بـتلف عن وفي ارت

 0.3مغايرا. عادة تعزؿ البنود التي ترتبط بدجموع البنود بأقل من  (construct)بقية البنود، وبالتافِ يقيس مفهوما 
 . 0.22أو 

                                                                    
1
 Churchill G. A. (1979). Op. cit  

2
 Churchill G. A. (1979). Ibid. 
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، وىو تفاوت متوسط يدفع للتعمق 10.419و  5.05اوح بتُ بؾاميع ارتباطات البنود بالبنود الأخرى تتً 
. 0.595و  -0.13في دراسة الارتباطات. مصفوفة الارتباطات تظهر تفاوتا كبتَا في الارتباطات، فهي تتًاوح بتُ 

قد لا  "ابعودة الوظيفية"( يشتَ إفُ أف ابؼفهوـ 0.5وجود ارتباطات شبو معدومة وارتباطات أخرى قوية )أكبر من 
. للتحقق من وجود أي بنود غريبة عن ابؼفهوـ نقوـ  يكوف أحادي البعد، أو أف بعض البنود غريبة عن ابؼفهوـ
بتفحص ارتباط كل بند بالمجموع، وقيمة ألفا في حالة حذؼ البند. ابعدوؿ يظهر أف الارتباطات بتُ البنود 

)ما عدا  0.3، وأغلبها أكبر من 0.5من  ، وىي في معظمها أكبر0.63و  0.2وبؾموع ابؼقياس جيدة تتًاوح بتُ 
بندين(. قيم ألفا في حالة حذؼ البند متقاربة وىي أقل من ألفا بدوف حذؼ، إلا في بندين )قرب ابؼكاتب 

قليلب. بصفة عامة تدؿ النتائج على زيد ومظهر ابؼكاتب( جاءت قيمة ألفا ابؼتوقعة في حالة حذؼ أي منهما ت
بنود في الانسجاـ الداخلي للمقياس. برليل الثبات إذف لا يظهر وجود بنود غريبة عن لل مسابنة متقاربة وإبهابية

. يبقى إذف تفحص القيم ابؼفقودة للنظر في البنود التي بذنبها ابؼستجوبوف. ىذه البنود إما أف تسحب أو  ابؼفهوـ
 يتم توضيحها.  

. بنود ابؼتًوكة بلبإجابةال دة، قمنا بعد  لتعيتُ البنود التي يتوجب حذفها أو توضيحها بسبب القيم ابؼفقو 
ة شبكة الإعلبـ الآفِ للحساب البريدي البند الذي وجد فيو عدد كبتَ من القيم ابؼفقودة ىو بند كفاءة كفاء

، وىو بند بههلو الكثتَوف ويعيو الكثتَوف أيضا ولكن يصعب طرحو بدفردات عربية سهلة، لذلك إرتأينا ابعاري
حذفو من الاستبياف. مع ىذا البند ونظرا للحاجة لتقليص الاستبياف تقرر حذؼ أربعة بنود أخرى ليس لأسباب  

ة النسبية للمضموف وإمكانية شمولو ببنود كمية متعلقة بعدـ انسجامها مع البنود الأخرى وإبما بناءا على الأبني
 أخرى من ابؼقياس. 

 البنود المحذوفة ىي: 

 ة شبكة الإعلبـ الآفِ للحساب البريدي ابعاري،كفاء -
 سرية ابؼعلومات الشخصية،ابغفاظ على  -
 قرب صناديق الرسائل،  -
 لقربو من بند بذهيز قاعات الانتظار،  ،بند بذهيز ابؼكاتب -

 لقربو من بند الاستجابة. ،ابؼشكلبتوبند الاستعداد بغل  -

 

إفُ   %773.بهذا تكوف البنود المحذوفة بطسة بنود. كما ىو متوقع، زادت نسبة ابؼشاىدات المحتسبة من 
، نظرا بغذؼ بنود من ابؼقياس خاصة البنود ذات العدد الكبتَ من القيم ابؼفقودة. من جهة أخرى، %77.4
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، فمن ابؼعلوـ أف 13إفُ  18، وذلك بسبب تقليص عدد البنود من 0.784إفُ  0.818إبلفضت قيمة ألفا من 
 ، وىي تدؿ على انسجاـ جيد.0.7ألفا تتأثر طرديا بعدد البنود في ابؼقياس. قيمة ألفا رغم الابلفاض أكبر من 

 

 الجودة الوظيفية –. الارتباط بين البند والمقياس قبل وبعد التنقية 1-4جدول رقم  

 (*)البنود
 القيم ابؼفقودة

 الارتباط ابؼصحح للبند

 بالمجموع 

 توقع ألفا في حالة

 حذؼ البند

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

 768. 802. 441. 538. 5 إنضباط العاملتُ

 768. 805. 444. 491. 6 ابؼكاتبإستمرارية توفر ابػدمة في 

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

 765. 806. 465. 453. 1 مظهر العاملتُ

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

 751. 796. 607. 631. 0 تنظيم الانتظار

 758. 806. 525. 468. 3 الاستجابة

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

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

 785. 820. 231. 197. 3 مظهر ابؼكاتب

 764. 807. 477. 455. 3 التعاطف

 770. 811. 417. 379. 2 ابؼساواة بتُ الزبائن

 - 801. - 547. 3 الاستعداد بغل ابؼشكلبت

 - 811. - 371. 3 بذهيز ابؼكاتب

 - 811. - 381. 4 الرسائل ابػارجيةقرب صناديق 

 - 814. - 323. 0 ضماف سرية ابؼعلومات الشخصية 

كفاءة شبكة الإعلبـ الآفِ للحساب البريدي 
 ابعاري

29 .250 - .818 - 

 بعد التنقية قبل التنقية  
 النسبة العدد النسبة العدد  

 77.4 103 73.7 98  عدد الاستمارات المحتسبة

 22.6 30 26.3 35  (**)الاستمارات ابؼقصاةعدد 

 100.0 133 100.0 133  المجموع

 .2 28  عدد البنود

 0.784 0.828  ألفا كرونباخ

 بهذا التًتيب بالذات. الاستبياففَ تظهر البنود في (*)

 الإقصاء على أساس القائمة لكل ابؼتغتَات في ابؼقياس.تم  (**)
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ارتباطات البنود  ابعدوؿ التافِ.البنود في انسجاـ ابؼقياس تظهر في  ومسابنةارتباطات البنود بالمجموع 
ما عدا مواقيت العمل، قرب مكاتب البريد، ومظهر ابؼكاتب،  ،0.3كبر من أغلبهاأجاءت بعد التنقية بالمجموع 

ىم إبهابيا في الانسجاـ الداخلي للمقياس بدا أف اكل البنود تسوقد قررنا الاحتفاظ بها لأبنيتها. من جهة أخرى،  
الارتباطات  ، ما عدا بندي قرب مكاتب البريد ومظهر ابؼكاتب.ينخفض في حالة حذؼ أي بنديتوقع أف ألفا 

، تغتَت قليلب عما كانت قبل حذؼ البنود بسبب التغتَ في ابؼشاىدات المحتسبة نتيجة حذؼ عدد من ابؼتغتَات
أف أغلب يظهر مصفوفة الارتباطات تفحص  ؿ إستمارات جديدة في حساب الارتباطات.ما يؤدي لإدخاوىو 

. كأقصى قيمة  0.6تصل إفُ ىناؾ عدد قليل من الارتباطات الضعيفة أو ابؼعدومة. الارتباطات و الارتباطات دالة، 
ية، أي وجود أكثر من الارتباطات الضعيفة القليلة بيكن أف تدؿ على وجود بؾموعات من البنود متمايزة عن البق
 بعد في مقياس ابعودة الوظيفية. التحليل العاملي ىو الكفيل بالتحقق من ذلك فيما بعد. 

 الجودة التقنية  .4-2-1-2

. الارتباطات بتُ ابؼتغتَات 0.7(، كونها أكبر من 0.842قيمة ألفا تدؿ على إنسجاـ داخلي جيد )
ية وأخرى ضعيفة يدؿ على احتماؿ وجود بؾموعات من ؛ وجود ارتباطات قو 0.680و 0.089تتًاوح بتُ 

، وىي الاستمارات التي لا برتوي على بنود في 133من  109ابؼتغتَات ابؼنسجمة فيما بينها. ابؼشاىدات المحتسبة 
 . 0.907)لا أدري( كقيمة مفقودة، تزيد قيمة ألفا إفُ  4ابؼقياس غتَ بؾاب عنها. في حالة اعتبار العلبمة 

ابؼسابنة الفردية لكل بند في الارتباطات بتُ البنود، وارتباطاتها بالمجموع وكذا ؽ ننظر إفُ لتفحص أد
-. الارتباطات الثنائية تتًاوح بتُ عن طريق القيمة ابؼتوقعة لألفا كرونباخ في حالة حذؼ البند انسجاـ ابؼقياس

الارتباطات شبو ابؼعدومة مؤشر . 0.8و  0.019-كقيمة مفقودة بتُ   4، وفي حالة اعتبار العلبمة 0.68و  0.089
، وتباين الارتباطات يشتَ إفُ احتماؿ وجود أكثر من بعد على وجوب تفحص أكثر للبنسجاـ الداخلي للمقياس

بفا يدؿ على عدـ  كعلبمة مفقودة أو لا(،  4)باعتبار  0.3لبنود بالمجموع كلها أكبر من . ارتباطات افي ابؼقياس
حذؼ  ابؼتوقعة في حالة بقدىا عند تفحص ألفا كرونباخذاتها فهوـ ابؼراد قياسو. ابؼلبحظة وجود بنود غريبة عن ابؼ

، ما عدا بند سرعة البريد السريع، يتوقع أف يؤدي البند، حيث لا بقد أي بند يؤثر سلبيا على انسجاـ ابؼقياس
لا توجد قيم في ىذا العمود أكبر من  اإذكقيمة مفقودة.   4حذفو إفُ ارتفاع طفيف لألفا في حالة اعتبار العلبمة 

 ألفا إلا البند الثالث، الذي يزيد عند حذفو الانسجاـ الداخلي بقدر يستَ. 

تفحص القيم ابؼفقودة في ىذا ابؼقياس لو أبنية خاصة؛ لكوف البنود تتعلق بخدمات بؿددة )مثل ابغوالات 
في ابؼتغتَات العشر قليلة تتًاوح القيم ابؼفقودة سابقة.  والطرود(، بوتمل أف كثتَا من ابؼستجوبتُ ليس بؽم بها خبرة

)لا أدري(، لذلك تم اعتبار ىذه العلبمة كقيمة مفقودة، وبهذه  4، وذلك يفسر حتما بوجود العلبمة 6و  0بتُ 
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(. أكثر القيم ابؼفقودة وجدت في بندين: كفاءة %49) 65( و%25) 33بتُ الطريقة تتًوح ىذه القيم ابؼفقودة 
 (. 60(، وكفاءة خدمات ابغساب البريدي عبر الإنتًنت )65ات ابغساب البريدي ابؽاتفية )خدم

كما يبينها   حتسبةالم، ويزيد عدد الاستبيانات 00909 بحذف ىذين البندين تصبح ألفا كرونباخ
 بها. الجدول التالي. البنود الأخرى تم توضيحها بإضافة عبارات تشرح الخدمة مباشرة قبل البند المتعلق

 الجودة التقنية قبل وبعد التنقية –. ارتباط البند بالمجموع 2-4 جدول رقم  

القيم  
 ابؼفقودة

الارتباط ابؼعدؿ للبند 
 بالمجموع

ألفا ابؼتوقعة في 
 حالةحذؼ البند

قبل 
 التنقية

بعد 
 التنقية

قبل 
 التنقية

 التنقيةبعد 
 893. 894. 777. 760. 36 سرعة الرسائل العادية

 890. 895. 795. 716. 38 سلبمة الرسائل ابؼسجلة

 904. 912. 625. 403. 38 سرعة البريد السريع

 913. 892. 520. 768. 54 سلبمة توصيل الطرود

 893. 897. 754. 687. 44 سرعة الطرود

 891. 897. 783. 681. 38 سرعة توصيل ابغوالات

 899. 906. 685. 547. 39 ابعدارة في توزيع ابغوالات

 896. 892. 729. 756. 33 جدارة الشبابيك الآلية

 - 895. - 720. 60 جدارة خدمات ابغساب البريدي ابعاري على الأنتًنت

 - 897. - 681. 65 جدارة خدمات ابغساب البريدي ابعاري على ابؽاتف

 التنقيةبعد  قبل التنقية 
 N % N % 

 21.1 28 13.5 18 عدد الاستمارات المحتسبة

 78.9 105 86.5 115 (*)عدد الاستمارات ابؼقصاة

 100.0 133 100.0 133 المجموع

 8 10 عدد البنود

 0.909 0.907 ألفا كرونباخ

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

 21.1استمارة، إفُ  18، أي بابؼائة 13.5يظهر من ابعدوؿ زيادة نسبة القيم المحتسبة بعد التنقية من 
استمارة؛ وىي زيادة معتبرة تشتَ إفُ برستُ نسبة الاستمارات المحتسبة في الدراسة النهائية بحذؼ  28، أي بابؼائة

البندين ابؼذكورين. ابؼلبحظ أيضا تغتَ طفيف في قيمة ألفا، وتبقى قيمة عالية تؤكد الانسجاـ العافِ للمقياس. 
و بدجموع البنود يتيحها ابعدوؿ التافِ.كل البنود التفحص الدقيق بؼسابنة كل بند في انسجاـ ابؼقياس وارتباط
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، ومسابناتها متقاربة في الانسجاـ الداخلي للمقياس، ما عدا بند سلبمة الطرود 0.3مرتبطة بالمجموع بأكثر من 
، لكن القيمة ابغالية بفتازة لذلك لا حاجة بؽذا 0.913إفُ  طفيفاالذي يتوقع أف يؤدي حذفو إفُ رفع ألفا 

 ابغذؼ.

 معالجة الشااوى .4-2-1-3

، تدؿ على انسجاـ  (α = 0.922)بنود( جاءت عالية  4بؼقياس الشكاوى )لكرونباخ ألفا  قيمة معامل
الارتباطات بتُ البنود كلها قوية تتًاوح بتُ جيد بتُ بنود ابؼقياس، بفا يؤكد أنها تعبر فعلب عن مفهوـ مشتًؾ. 

ا يعتٍ أف البنود  بفد متقاربة وأقل من ألفا بدوف حذؼ، و حذؼ البنفي حالة ابؼتوقعة قيم ألفا  .0.872و 0.612
القيم ابؼفقودة من جهتها متقاربة، فليس ىناؾ بند بعينو بذنبو  كلها تساىم إبهابيا في الانسجاـ الداخلي للمقياس.

أف ابغاجة  ابؼستجوبوف. "حسابيا" إذف بيكن اعتبار ابؼقياس يتمتع بالثبات وبنوده مفهومة وبؾاب عنها، إلا
تقرر الاحتفاظ بالبنود الثلبثة الأوفُ: سهولة تقدفٔ لتقليص الاستبياف دعت لتخفيف ىذا ابؼقياس بدوره، ف

 الشكوى، سرعة معابعتها وعدالة ابعواب، وحذؼ البند الرابع ابػاص بابعدية في معابعة الشكاوى. 

التنقية يتمتع بانسجاـ أف ابؼقياس بعد ، وىو يدؿ على 0.881بهذا التعديل تصبح ألفا للمقياس الثلبثي 
والتي عبر فيها ابؼستجوبوف بغتَ  استمارة، وىي الاستمارات الكاملة 43. عدد الاستمارات ابؼستخدمة داخلي جيد

لتفحص البنود عن كثب، ننظر إفُ مسابنة كل بند في الانسجاـ الداخلي للمقياس )ألفا  .علبمة ابغياد "لا أدري"
 لبند( وارتباطات البنود بالمجموع التي يظهرىا ابعدوؿ التافِ.في حالة حذؼ ا

 جودة معالجة الشااوى قبل التنقية –ارتباط البند بالمجموع. 3-4 جدول رقم  

 القيم ابؼفقودة  
 ألفا في حالة حذؼ البند إرتباط البند بالمجموع

 بعد التنقية قبل التنقية بعد التنقية التنقيةقبل 
 862. 919. 737. 756. 86 سهولة تقدفٔ الشكوى

 865. 917. 733. 766. 90 سرعة معابعة الشكوى

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

 - 881. - 877. 89 ابعدية في معابعة الشكاوى

 بعد التنقية قبل التنقية 
 N % N % 

 32.3 43 32.3 43 عدد الاستمارات المحتسبة

 67.7 90 67.7 90 (*)عدد الاستمارات ابؼقصاة

 100.0 133 100.0 133 المجموع

 . 4 عدد البنود

 0.882 0.922 ألفا كرونباخ

 عدت قيمة مفقودة. 4الإقصاء على أساس القائمة لكل ابؼتغتَات في ابؼقياس، القيمة  (*)
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 0.733، فهي تتًاوح بتُ 0.3من ابعدوؿ يظهر أف كل البنود بعد التنقية مرتبطة بالمجموع بأكثر من 
، وىي ارتباطات قوية. من جهة أخرى، كل البنود تساىم إبهابيا في الانسجاـ الداخلي للمقياس، إذ كل 0.850و

 .0.881قيمة ألفا بدوف حذؼ حالة حذؼ البند أقل من ابؼتوقعة في قيم ألفا 

 إجمالا، وجدت المقاييس الفرعية الثلاثة ذات ثبات جيد:

 00784بندا(:  13الجودة الوظيفية ) -
 00909بنود(:  8الجودة التقنية ) -
 00881بنود(:  3معالجة الشااوى ) -

متو لطريقة توزيعو. ىذا ملية متعلقة بطول الاستبيان وملاءوأغلب البنود التي تم حذفها سحبت لأسباب ع
الموسع ماعدا بعض الاستثناءات، ويمان استخدامها في دراسات أخرى  الاستبيانيدل على صلاحية بنود 

إذا أمان اعتماد طريقة مغايرة في التوزيع غير التوزيع في ماان العمل التي اتبعناىا؛ مثلا عن طريق البريد 
 أو الهاتف.

، للؤسطرليل متناوب ظة عملنا على تعديل شكل الاستمارة بتلتحستُ نسبة الإستمارات ابؼكتمل
إضافية برث عبارات ، وكشف البنود التي فَ بهب عنها.كما ركزنا على هابؼساعدة ابؼستجوب على التمييز بين

ت أسئلة كثر   التيتم تعديل صياغة بعض البنود كذلك ابؼستجوب على التأكد من عدـ إغفاؿ أي بند.  
متعلقة في معظمها بابعودة  أو ابؼتًوكة بلب جواب. ىذه البنود الإجابات المحايدةابؼستجوبتُ عنها، أو كثرت فيها 

كما الرسالة ابؼسجلة والطرد؛  ، حيث أضفنا عبارات تعرؼ ابغوالة و بؽا عبارات تعرفها وتشرحهاوقد أضفنا التقنية، 
 نافما عدا مقياس ابعودة ابؼدركة، أضسوـ ابػدمة لرفع أي لبس بفكن. فيعبارات تشرح استمرارية ابػدمة ور  نافأض

عن رأي  سؤالا ناف، وأضعناوين لدرجات الرضا عن ابػدمة والرضا عن رسوـ ابػدمة، على غرار  بقية بنود ابعودة
في حالة ية الزبوف في تغتَ ابػدمة. تم أيضا حذؼ سؤالتُ عن مدى استعداد الزبوف لتقدفٔ شكوى كتابية أو شفه

وبزفيفو، لتشجيع  ستبياف. ابؽدؼ العاـ بؽذه التعديلبت ىو مزيد من التوضيح للبعدـ رضاه عن ابػدمة
 ابؼستجوب على إكمالو كلو.

 العامليالتحليل . 4-2-2

بؾمل بنود ابؼقياس بأبعاده الثلبث )ابعودة  يتسن القياـ بالتحليل العاملي على نظرا لكثرة القيم ابؼفقودة فَ
( مقارنة بحجم 24وذلك بسبب العدد الكبتَ للبنود في ابؼقياس )وظيفية، ابعودة التقنية ومعابعة الشكاوى(، ال

. رغم . وحتى بتعويض القيم ابؼفقودة بابؼتوسط فَ يكن التحليل العاملي مناسبا بسامااستمارة( 140الأولية ) العينة
غتَ داؿ، ويعتٍ ذلك عدـ رفض الفرضية  بارتليت رختباا، جاء (0.5 <0.728) جاءت مقبولة KMOإحصائية أف 



 الفصل الرابع: بؿددات جودة ابػدمة في "بريد ابعزائر"

167 

 

الواقع أف عدد ابؼستجوبتُ الذين بؽم بذربة حقيقية مع الشكاوى قليل مقارنة مع الصفرية )ابؼتغتَات غتَ مرتبطة(. 
ابعودة الوظيفية والتقنية. لذلك تم سحب ىذا البعد من البنود ابؼدرجة في التحليل العاملي، ولتوفتَ عدد كاؼ من 

تأتي فوؽ ابغد   (KMO) ابؼشاىدات بؽذا الأختَ تم تعويض القيم ابؼفقودة بابؼتوسط. بهذه الطريقة بقد أف إحصائية
 . (p < 0.001)(، واختبار بارتليت يصبح دالا0.746) 0.5الأدفْ 

التحليل العاملي بطريقة ابؼكونات الأساسية مع التدوير العمودي أفرز ىيكلية مكونة من ست مكونات 
 . 1ا جذر كامن أكبر من بؽ

 التباين المفسر بالماونات في الدراسة الأولية. 4-4 جدول رقم  

 ابؼكونات

 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير ابؼكونات الأساسية قبل التدوير

 التجميعي% المجموع التباين  % التجميعي% التباين  % المجموع

1 5.100 24.283 24.283 2.807 13.365 13.365 

2 2.503 11.920 36.204 2.320 11.049 24.414 

3 1.638 7.801 44.005 2.190 10.426 34.840 

4 1.204 5.733 49.738 1.909 9.092 43.932 

5 1.126 5.360 55.098 1.890 8.998 52.930 

6 1.077 5.129 60.228 1.532 7.297 60.228 

 

 

 ، وىذا يعتٍ أف ابؼتغتَات ابؼباشرة بفثلة جيدا بابؼكونات. 0.737، تصل إفُ 0.4ابؼشتًكات كلها أكبر من 

بالنظر إفُ البنود التي تعبر عن كل مكوف بيكن القوؿ أف ىذه ابؼكونات ىي ثلبث مكونات تقنية وثلبث 
نعطها عناوين تقريبية، مثلب: الطرود والبريد السريع، مكونات للجودة الوظيفية. إذا شئنا تسمية الأبعاد بيكن أف 

ابغوالات، البريد والشبابيك الآلية؛ ومكونات ابعودة الوظيفية بيكن أف نعطها العناوين التالية: التنظيم، الاستقباؿ 
ياناتها، وقرب وسهولة الوصوؿ للخدمة. لكن بؿاولة تفستَ كل مكوف قد لا يكوف مناسبا في الدراسة الأولية لقلة ب

وىناؾ بنود بضلت مع بنود أخرى بعيدة عنها في ابؼضموف، مثلب بند مظهر ابؼكتب الذي جاء مع بند سرعة 
ابغوالات. لذلك ما يعنينا ىنا ىو الصورة العامة عن بذمع البنود، وىذه تظهر أف بنود ابعودة التقنية والوظيفية 

 بعادا خاصة بها وكذلك بنود ابعودة الوظيفية.جاءتا منفصلتتُ، أي أف بنود ابعودة التقنية شكلت أ
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 الدراسة الأولية –جدول التحميل بعد التدوير .5-4جدول رقم 

 
 

 البند رمز
 ابؼشتًكات البنود

 ابؼكونات

 1 2 3 4 5 6 

الطرود والبريد 
 السريع

T4 844. 737. سلبمة الطرود      

T3  693. 584. البريد السرعسرعة      

T5 308.     683. 678. سرعة الطرود 

   324.  729.  669. ابؼساواة بتُ الزبائن F13 التنظيم

F5 ُ651.  517. مظهر العاملت     

F2 ُ597. 315. 567. إلتزاـ العاملت     

F7 341. 588.  545. تنظيم الانتظار    

    676. 355.  604. العاملتُ للؤسئلةإستجابة  F8 الاستقباؿ

F12 674.   617. التعاطف    

F9 636.   530. الأمن داخل ابؼكاتب    

F10 537.   480. سرعة ابػدمة    

F6  407.  452.   407. بذهيز قاعات الانتظار  

البريد 
والشبابيك 

 الآلية

T8 690.    563. إستمرارية عمل الشبابيك الألية   

T1 664.   377. 609. سرعة البريد العادي   

T2 570.   551. 696. سلبمة البريد ابؼسجل   

  733.     601. مظهر ابؼكاتب F11 ابغوالات

T7  605.    427. 648. جدارة خدمة ابغوالات بالثقة  

T6 522.    490. 615. سرعة ابغوالات  

F1 441. 414.-  438.  641. مواقيت العمل  

الوصوؿ 
 للخدمة

F4 889.      802. قرب مكاتب البريد 

F3  516.  343.    535. إستمرارية توفر ابػدمات بابؼكاتب 

 

 

تتأكد وتتضح أكثر عند إعادة التحليل العاملي مع استخداـ   -جودة وظيفية جودة تقنية  –ىذه الثنائية 
كمعيار في برديد عدد ابؼكونات في ابغل أف يكوف عددىا إثناف، بدلا من استخراج كل ابؼكونات ذات ابعذر 

 Bartlett’s)رتلت، واختبار با1(0.679) 0.5جاءت أكبر من  KMO)معيار كيزر(. إحصائية  1الكامن أكبر من 

test of sphericity)  داؿ(p < 0.001)  بابؼائة من  40. التحليل العاملي في ىذه ابغالة يعطي بعدين يفسراف تقريبا
 التباين الكلي للبنود، كما يظهر في ابعدوؿ أدناه.

                                                                    
ذلك  (Listwise deletion)بدلا من  (Pairwise deletion)بؼصفوفة الارتباطات راجع لأننا ىذه ابؼرة استخدمنا  KMOتغتَ مؤشر 1

 " في بعد ابعودة التقنية كقيمة مفقودة.1ابؼشاىدات الصابغة. في كلب التحليلتُ، أعتبرنا العلبمة "للحصوؿ على عدد أكبر من 
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 ماونين في الحل –ماونات في الدراسة الأولية التباين المفسر بال. 6-4 جدول رقم  

 ابؼكونات

 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير ابؼكونات الأساسية قبل التدوير

 التجميعي% المجموع التباين % التجميعي% التباين % المجموع

1 5.718 27.229 27.229 4.655 22.165 22.165 

2 2.602 12.391 39.620 3.666 17.455 39.620 

 

عمود ابؼشتًكات في ابعدوؿ التافِ يظهر عددا من ابؼتغتَات غتَ ابؼمثلة جيدا بابؼكونتُ، حيث لا تتجاوز 
بابؼائة، وىذا متوقع بالنظر إفُ الاقتصار على  20بابؼائة وبعضها أقل من  30نسبة تباينها ابؼفسر بابؼكونتُ 

يفية والتقنية، حيث بقد أف كل بنود ابعودة التقنية مكونتُ في ابغل. ابؼكونتُ بيثلبف إفُ حد كبتَ ابعودة الوظ
 إبكازت في مكوف واحد ىو ابؼكوف الأوؿ، وبنود ابعودة الوظيفية كونت ابؼكوف الثافٓ، مع بعض الاستثناءات. 

  

 مع الاحتفاظ بماونين في الحل الدراسة الأولية –جدول التحميل بعد التدوير .7-4جدول رقم 

 (*)ابؼكونات ابؼشتًكات البنود رمز البند
1 2 

T1 646. 440. سرعة الرسائل العادية  

T2 774. 623. سلبمة الرسائل ابؼسجلة  

T3 750. 579. سرعة البريد السريع  

T4 741. 557. سلبمة توصيل الطرود  

T5 768. 591. سرعة الطرود  

T6  724. 564. توصيل ابغوالاتسرعة  

T7 764. 588. ابعدارة في توزيع ابغوالات  

T8 370. 372. 275. جدارة الشبابيك الآلية 

F1 263. 110. مواقيت العمل  

F2 ُ560. 260. 381. إنضباط العاملت 

F3 402. 417. 335. إستمرارية توفر ابػدمة في ابؼكاتب 

F4 308. 127. قرب مكاتب البريد  

F5 ُ647.  419. مظهر العاملت 

F6 439. 268. 264. بذهيز قاعات الانتظار 

F7 670.  507. تنظيم الانتظار 

F8 746.  562. الاستجابة 

F9 489.  252. الأمن داخل ابؼكاتب 

F10 )387.  180. سرعة ابػدمة )مدة الانتظار 

F11 318. 124. مظهر ابؼكاتب  

F12 677.  462. التعاطف 

F13 616.  379. ابؼساواة بتُ الزبائن 

 حذفت من ابعدوؿ لتسهيل ابؼقروئية. 0.25قيم التحميل الأقل من  (*)
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الرسم التافِ يوضح ىذا ابغل أكثر وتظهر فيو بنود ابعودة الوظيفية أقرب إفُ المحور العمودي )ابؼكوف 
ا بأي من حضوا بعض البنود لا تظهر ارتباطاالثافٓ( وبنود ابعودة التقنية أقرب إفُ المحور الأفقي )ابؼكوف الأوؿ(. 

، بالنظر إفُ بعدىا عن لوقت نفسو غتَ بفثلة جيدا بابغلىي في ا؛ مثل مظهر ابؼكاتب وقربها. ىذه البنود ابؼكونتُ
بؿيط الدائرة، ىذه البنود تنتمي بؼكونات إضافية، تلك التي ظهرت في ابغل عند إظهار كل ابؼكونات ذات ابعذر 

 ، وىو ابغل الذي أبرزناه من قبل.1الكامن أكبر من 

 

 الاحتفاظ بماونين. –خطط الماونات بعد التدوير في الدراسة الأولية م .2-4رسم توضيحي 

 
كنتيجة لهذا التحليل قرر الباحث أنو يمان المضي في جمع البيانات للدراسة النهائية بالمقياس 

طالما أن المقاييس الفرعية الثلاث: الجودة الوظيفية، الجودة التقنية وجودة معالجة  الحالي بعد التنقية،
مقياسي الجودة الصدقية التمايزية لقدرا معقولا من وأن التحليل العاملي أظهر  الشااوى تتمتع بالثبات؛

على أمل أن تاون بيانات الدراسة النهائية كافية لإثبات ثبات وصدقية المقاييس الثلاث الوظيفية والتقنية، 
  التقاربية والتمايزية.
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 دراسة كمية نهائية. 5
من حيث ابؼوسع بدا يكفل ابغصوؿ على مقياس يتمتع  الاستبيافالدراسة الأولية تم تقليص بناءا على نتائج 

يتجنب في شكلو الطوؿ والصعوبة والغموض والإحراج. برقيق ىذه الشروط يكفل و  ،بالثبات والصدقيةابؼضموف 
هائية ومن ثم نتائج . فيما يلي نعرض منهجية الدراسة النمن ابؼستجوبتُ توزيعو على عينة كافيةالتمكن من 

 اختبارات ثبات ابؼقياس  ونتائج التحليل العاملي، كما نتحدث عن صدقية ابؼقياس وقدرتو التفستَية. 

 منهجية وإجراءات الدراسة النهائية. 5-1

 مجتمع وعينة الدراسة. 5-1-1

زبائن ابؼؤسسة، تهدؼ الدراسة لقياس جودة ابػدمة لدى "بريد ابعزائر"، لذلك فالمجتمع ابؼستهدؼ ىو 
لكن شساعة النطاؽ ابعغرافي الذي تعمل فيو ابؼؤسسة وبؿدودية إمكانيات الباحث حتمت حصر الدراسة في 

رية يعكس تنوع ولايات البلبد جغرافيا وتنمويا. بؽذا تشمل طيفا متنوعا من ابؼناطق ابغضعلى أف  ،منطقة بؿدودة
، بالإضافة ، برج بوعريريج ومسيلةميلة: سطيف، جيجل، يى ولاياتمكاتب من عدة في  الاستبيافتقرر توزيع 

كما ىو   (conventional sample). عينة الدراسة ىي عينة اعتًاضية ملبئمة إفُ القباضة الرئيسية لولاية قسنطينة
آراء ومواقف الزبائن. استخداـ عينة عشوائية يتطلب وجود سجل بعميع مفردات شائع في الدراسات التي تسبر 

 مع الإحصائي، أي الزبائن، وىذا غتَ متاح في ىذه ابغالة.المجت

 844من صابغة )استمارة  690على في بؾموع الدراستتُ الأولية والنهائية في ىذه الدراسة حصلنا 
يلبي ابغد  557في الدراسة النهائية عدد صابغة. ال 133موزعة في الدراسة الأولية كانت منها  140منها ، (موزعة

لوب في مثل ىذه الدراسات التي تستخدـ التحليل العاملي وبرليل الابكدار في الدراسات الاستقصائية، الأدفْ ابؼط
ابػطأ ابؼعياري، (. حجم العينة يسمح أيضا بتقليص 1998، 1)روسكو عشرة أضعاؼ عدد البنودبطسة إفُ وىو 

 إذ أف ىذا الأختَ دالة عكسية في حجم العينة. 

 . أداة القياس5-1-2

بقياس الإدراكات دوف التوقعات. وذلك لقلة تباين التوقعات، وبؼا في حساب الفروؽ الاستبياف يكتفي 
ولا بزفى صعوبة برديد مرجعية للتوقعات، فليس بؼعظم ابػدمات . بتُ التوقعات والإداركات من إشكاليات

                                                                    
(: طرؽ البحث الإداري، تربصة إبظاعيل بسيوفٓ وعبد الله العزاز، جامعة ابؼلك سعود، مركز النشر العلمي وابؼطابع، الرياض، 0665جوف روسكو )1

ؿ آتقييم جودة ابػدمة ابؼقدمة للمستفيدين من قطاع البريد الأردفٓ، رسالة ماجستتَ، جامعة ، (5002ريضة )، نقلب عن : عصاـ عبد الغتٍ ع25ص 
 .2البيت. ص. 
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البريد لأىم ابػدمات التي تقدمها:  "بريد ابعزائر" بسبب احتكار ليس للمؤسسة منافس يقارف بو، إذ البريدية بديل
 والات وابغساب البريدي ابعاري.العادي، ابغ

: لا 4: بفتازة(، مع درجة ابغياد )7: سيئة جدا، 1من سبع درجات ) افي كل البنود سلم نااستخدم
-1دي )أدري( في وسط السلم. في ترتيب العلبمات أماـ البند، استخدمت الطريقتتُ بالتناوب: التًتيب التصاع

لغاء التأثتَ المحتمل ( في الاستمارة التي تليها، وذلك لإ1. .  . - 6 -7( في استمارة والتنازفِ )7. . .  -2
اختبار الفرؽ بتُ متوسطي العلبمات ختبار وجود ىذا التأثتَ من جهة أخرى. الطريقة ترتيب العلبمات من جهة و 

لا  -من الأعلى إفُ الأدفْ أو العكس  –في الطريقتتُ جاء غتَ داؿ، ما يعتٍ أف طريقة ترتيب علبمات السلم 
دقة إختيار سلم سباعي جاء موازنة بتُ ىدفتُ اثنتُ؛ تؤثر على متوسط العلبمات التي يعطيها ابؼستجوبوف. 

عن طريق توفتَ ؿ يدفع بابذاه تطويل السلم للحصوؿ على أكبر قدر من ابؼعلومات، ابؽدؼ الأو القياس والسهولة. 
كشف العلبقات بينها. تطويل السلم مهم أيضا فرصة للمتغتَات للتغاير داخل بؾاؿ واسع من أجل التمكن من  

لكمية: التحليل والتي تستخدـ في الأصل للمتغتَات ا -لأداء بـتلف الأدوات الإحصائية ابؼستخدمة في الدراسة 
العاملي، الارتباط، برليل الابكدار وبرليل التباين. ابؽدؼ الثافٓ يدفع بابذاه معاكس، أي بزفيض عدد درجات 

 . الاستبيافالسلم، لتسهيل مقروئية 

. لصياغة البنود، أختتَت الطريقة "بفتاز" :7إفُ  جدا"، : "سيئ1درجات إجابة مباشرة من  منااستخد
عن طريق عبارات من النوع "مدى إلتزاـ أعواف ابػدمة في عملهم". ىذه الطريقة أبعد عن الإبواء الأكثر حيادية، 

في الطريقة ابؼعتادة في سلم ليكرت، يطلب من  .والتأثتَ على ابؼستجوب وأقرب إفُ الوضوح واللغة العادية
زموف في عملهم"، مع علبمات عن ابؼستجوب برديد درجة ابؼوافقة على عبارات إبهابية على النحو: "الأعواف ملت

ىذه الصياغة الإبهابية لعبارات البنود بىشى أف تؤثر على . "موافق بشدة"إفُ  "غتَ موافق بشدةدرجة ابؼوافقة : "
. إدراج 1الإجابة لصافٌ علبمات أعلى، بحيث يشعر ابؼستجوب أنو يتم تشجيعو على إعطاء تقييم إبهابي للخدمة

تعطي سلبية فقد تبتُ أف البنود التي تصاغ صياغة ياغة في الاستبياف لا بول ابؼشكلة، عدد من البنود سلبية الص
متوسطات بـتلفة عن تلك التي تصاغ إبهابيا، وبسيل إفُ أف ترتبط بدكونات غتَ ابؼكونات التي ترتبط بها البنود 

ي طريقة الصياغة عوضا أف تكوف الإبهابية، وأف الصياغة ابؼزدوجة بيكن أف تولد مكونات "مفتعلة" سببها ابغقيق
إستجابوا بؽذه ابؼلبحظات وأعادوا صياغة البنود  (1991b)مكونات حقيقية للخدمة. باراسوراموف نفسو وزملبؤه 

 .2السلبية صياغة إبهابية

                                                                    
 ىذا رغم أف الباحث لا بيلك على ذلك دليلب حسابيا أو دعما من أبحاث أخرى، إلا ما دلتو عليو التجربة العملية مع ابؼستجوبتُ. 1

2
Buttle Francis (1996). Op. cit. 
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 الاستبيانطريقة . 5-1-3

مع تقدفٔ  بػدمة.داخل مكاتب البريد أثناء الانتظار، أو مباشرة بعد تلقي اعلى الزبائن  الاستبيافوزع 
التًكيز على أف ابؼقصود من الزبوف الإدلاء مع ، الاستبيافغرض البحث وكيفية ملء يتم شرح بـتصر ل الاستبياف

برأيو في بذربتو مع خدمات مؤسسة البريد بلب حصر في مكتب بؿدد، أو خدمة بؿددة. ىذا ابؼعتٌ تم التأكيد عليو 
 .طلب ذلكبؼن الفرنسية باللغة العربية و  لاستبيافاوزع  .بيافللبست في الفقرة الإبتدائية

 الحيز الزمني والجغرافي للدراسة. 5-1-4

في ساعات عمل بـتلفة؛  الاستبيافوزع  .2012إفُ ماي  2011دة من أكتوبر أجريت الدراسة في ابؼ
شهور لكي لا تكوف إستمر توزيع الاستبياف عدة . رة مقبولة(استما 290استمارة مقبولة( ومساءا ) 386صباحا )

تًات الشهر؛ فبـتلف  الدراسة في فتًة أزمة عابرة مثل أزمات السيولة التي عرفتها البريد. كذلك تم الاستبياف في
أياـ العمل العادية وأياـ التدفق الكبتَ على مكاتب البريد مثل العيد شمل العينة أولو، ووسطو، وآخره؛ بحيث ت

حجم للباحث على ؾ الأمن وابؼتقاعدين... فقد تأكد من دراسة سابقة وأياـ بزليص فئات ابؼوظفتُ وأسلب
، أف النشاط يزيد في أياـ التخليص الشهري لفئات ابؼوظفتُ 2ثلبث سنوات متتاليةاستخدمت بيانات 1النشاط

 والطلبة وابؼتقاعدين.  

 : تاليةتب الافي ابؼك الاستبيافوزع 

 العلمة، صافٌ باي وعتُ وبؼاف. :كبتَة في دوائرثلبث مكاتب أخرى  و سطيف: القباضة الرئيسية  -
برج بوعريريج: القباضة الرئيسية بالإضافة لثلبث مكاتب كبتَة أخرى: مكتبتُ بددينة برج  -

 بوعريريج بنا "ابؼقرافٓ" و "إبن باديس" وابؼكتب الرئيسي بدائرة "رأس الواد".
 ة وابؼكتب الرئيسي بددينة بوسعادة.مسيلة: القباضة الرئيسية ومكتب "حي النصر " بددينة ابؼسيل -
ماي"  19"ابؼيلية" بدائرة "ابؼيلية" ومكتب " القباضة الرئيسية ومكتبتُ آخرين؛ جيجل: -

 "بالطاىتَ".
 ميلة: القباضة الرئيسية ومكتب "السناوة"ويقع بددينة ميلة. -

ولة( بالقباضة الرئيسية استمارة مقب 20بالإضافة إفُ ىذه ابؼكاتب، تم توزيع عدد بؿدود من الاستمارات )
استمارة مقبولة( من قبل طلبة ما بعد التدرج في ابؼالية والنقود بجامعة  14، ووزع عدد من الاستمارات )بقسنطينة

 مسيلة على زبائن خارج مكاتب البريد على ذويهم من كبار السن وابؼتقاعدين. 

                                                                    
1
Bouabdallah Salah, (2004). Op. cit. 

 عدد العمليات على ابغساب البريدي ابعاري في مكتب كبتَ.2
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، حتى تتستٌ (bureaux plein exercice)ىي مكاتب تقدـ كل ابػدمات  الاستبيافابؼكاتب التي تم فيها 
مقابلة زبائن بؼختلف ابػدمات. ىذه ابؼكاتب ىي مكاتب كبتَة نسبيا. ابؼكاتب الصغتَة لا تلبئم دراستنا لكونها 

مناسبة  ظروؼ، كما أنها لا توفر فيها لا تقدـ كل ابػدمات، وتوجد صعوبة لتجميع عدد كاؼ من الزبائن
في ابؼكاتب الصغتَة بيكن أف لا بوقق  الاستبيافإضافة إفُ أف عد ومنصات للكتابة، من حيث توفر مقا ستبيافللب

 . في ابؼكاتب الصغتَة ابغيادية لدى ابؼستجوبتُ نتيجة العلبقة التي تتكوف عادة بتُ السكاف وبتُ القابض

ة، ومن يات متنوعة من حيث ابػصائص الاقتصادية ومستوى التنميالنطاؽ ابعغرافي للدراسة يضم ولا
حيث عدد السكاف. ابؼنطقة ابعغرافية للئقليم تضم جزءا من ابعنوب وابؽضاب العليا والساحل. كما أنها تضم 

 متوسطتتُ بنا ولايتتُولاية كبرى ىي سطيف وولايتتُ صغتَتتُ من حيث عدد السكاف بنا ميلة وجيجل، و 
وبشكل خاص في  1سة العلبقة بتُ ابؼتغتَاتمسيلة وبرج بوعريريج. التنوع في العينة مطلوب إحصائيا عند درا

برليل الارتباط والابكدار وبنا أداتاف أساسيتاف في ىذا البحث. عدد ابؼستجوبتُ من كل ولاية من الولايات 
 رية. كما يبينو ابعدوؿ التافِ.ضيتناسب مع عدد سكانها في ابؼناطق ابغ -عدا قسنطينة  –ابػمس 

 . توزيع المستجوبين على الولايات8-4جدول رقم 

 المجموع النسبة إفُ (*)رضعدد سكاف ابغ النسب التكرار 

 33.65 527188 2.09. 215 سطيف 

 14.47 226625 .2..2 88 ميلة 

 15.78 247154 20.82 106 برج بوعريريج 

 12.29 192598 20.60 71 جيجل 

 23.81 372955 6..28 190 مسيلة 

 100.00 1566520 200 670  (**)المجموع 

 .www.elmouradia.dzمصدر بيانات ىذا العمود: موقع رئاسة ابعمهورية   (*)
 لأف الباحث فَ بوتسب ىنا الاستمارات العشرين التي وزعت بالقباضة الرئيسية لولاية قسنطينة. 690( المجموع أقل من **)

 

 الدراسةالخصائص الديمغرافية لعينة . 5-1-5

ن ابػصائص الدبيغرافية لزبائن مؤسسة بريد ابعزائر، أخذ نظرة عىو دؼ من دراسة خصائص العينة ابؽ
للحصوؿ على بسثيل صحيح للفئات الدبيغرافية للزبائن في العينة تم . والتحقق من أف العينة تتضمن بـتلف الفئات

                                                                    
 تظهر قياس الارتباط والابكدار يتم عن طريق التباين ابؼشتًؾ، وتباين ابؼتغتَات كل على حدة، وىناؾ حاجة لأخذ عينات بؽا قدر من التباين حتى1

   العلبقات بينها إف وجدت.



 الفصل الرابع: بؿددات جودة ابػدمة في "بريد ابعزائر"

175 

 

لفة من يوـ العمل، مع تغليب الفتًة الصباحية لكونها ابزاذ احتياطات معينة، منها توزيع الاستبياف في فتًات بـت
أطوؿ من حيث ساعات العمل في مكاتب البريد ما عدا القباضات الرئيسية. من بؾموع بيانات الدراسة الأولية 

. الباقي استمارات 290، وعدد الاستمارات ابؼقبولة مساءا 386والنهائية، عدد الاستمارات ابؼقبولة صباحا بلغ 
عن طريق ابؼقابلبت التي أجراىا الطلبة مع كبار السن. عدد الاستمارات ابؼقبولة ذات السلم التصاعدي بؿصلة 

. عدد ابؼكاتب 365( 1إفُ  7بابؼائة، وعدد الاستمارات ذات السلم التنازفِ )من  47، أي 325( 7إفُ  1)من 
قسنطينة، ميلة، جيجل وبرج مكتبا، منها بطس قباضات رئيسية )سطيف،  17التي وزع فيها الاستبياف 

 بوعريريج(.

 بـتلف يوما( موزعة على بطسة أشهر، في 13تم بسديد فتًة توزيع الاستبياف على مدة طويلة نسبيا )
في  218وزعت في الثلث الثافٓ، و 273وزعت في الثلث الأوؿ من الشهر،  مقبولا استبيانا 284فتًات الشهر؛ 

دمات البريدية تتحدد بشكل أساسي بالطلب على خدمتي السحب الثلث الثالث. كثافة الطلب على ابػ
والاطلبع على ابغساب البريدي ابعاري، وىاتتُ ابػدمتتُ تشهداف طلبا كثيفا في تواريخ معينة في الشهر ىي 
تواريخ بزليص ابؼوظفتُ وتواريخ بزليص الطلبة وابؼتقاعدين والتي تتكرر شهريا أو فصليا، بالإضافة إفُ ابؼواسم 

. لو فَ تؤخذ ىذه الفروؽ في الاعتبار لربدا غلب على البيانات فئة أو فئات دوف أخرى. بفا 1الدينية بشكل خاص
من ىذا  يظهر .من ابؼستجوبتُبابؼائة  80تقريبا كلوف يش نةس 35 فئات الأقل منيؤكد غلبة ىاتتُ الفئتتُ أف 

. بابؼائة من إبصافِ البيانات 58كل ابؼوظفوف حوافِ ، حيث يشكل الطلبة تقريبا الربع، ويش(9-4) التافِابعدوؿ 
من ابؼشاركتُ  بابؼائة  61(. أكثر من بابؼائة 57كانت من ابعنستُ، مع نسبة أكبر للذكور )  الاستبيافابؼشاركة في 

بيكن إذف بيثلوف فئة كبرى من زبائن ابغساب البريدي ابعاري.  نهملأ، وىذا كانوا من ذوي ابؼستوى ابعامعي
تركيبة الفئات التي تتًدد على مكاتب البريد، مع تتفق  دناهنسب ابؼوجودة في ابعدوؿ أوؽ إفُ حد كبتَ بأف الالوث

يلبئم أكثر الشباف وذوي ابؼستوى الكتابي الذي  الاستبيافىذه النسب تتأثر أيضا بطبيعة  .بؼوظفتُ والطلبةوأبنها ا
من أجل بسثيل فئة كبار السن قمنا بالتعاوف مع بؾموعة من طلبة ابؼاستً من كلية العلوـ الاقتصادية  التعليمي.

ىذا بعد أف تم أولا  .ة بؼعرفهم من كبار السنقابلعن طريق ابؼ استبيافلإجراء بجامعة ابؼسيلة )بزصص مالية ونقود( 
شرح ئلتو كتدريب على مضمونو، وطلب منهم شرح الاستبياف بؽم من قبل الباحث وطلب منهم الإجابة على أس

 .2استمارة صابغة لكبار السن 14الإجابة بأنفسهم. بظحت ىذه الطريقة بابغصوؿ على سجل تو  الاستبيافبنود 

                                                                    
1
Bouabdallah Salah, (2004). Op. cit. 

استمارة للطلبة ابؼشاركتُ( فَ تدرج في بيانات الدراسة، وذلك لإلتزاـ طريقة موحدة في توزيع  21الاستمارات ابؼعبأة من قبل الطلبة في التدريب نفسو )2
السن. الأمر نفسو طبق مع الطلبة الذين تعاونوا لاختبار ثبات ابؼقياس ىي التوزيع داخل ابؼكتب البريدي، ما عدا طبعا بالنسبة لمجموعة كبار  الاستبياف

  ، وىم أيضا طلبة ماستً من ذات الكلية إختصاص تسويق وإستًاتيجية. (test – retest reliability)بطريقة الاختبار وإعادة الاختبار
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 الخصائص الديمغرافية للعينة. 9-4جدول رقم 

 اتإبصافِ البيان الدراسة النهائية الدراسة الأولية 
 النسب التكرار النسب التكرار النسب التكرار

       ابعنس
 57.1 358 59.6 301 46.7 57 ذكور

 42.9 269 40.4 204 53.3 65 إناث

 100.0 627 100.0 505 100.0 122 المجموع ابعزئي

 9.1 63 9.3 52 8.3 11 القيم ابؼفقودة

       فئات النشاط

 5.7 35 5.8 29 5.2 6 بدوف نشاط 

 24.7 152 20.8 104 41.7 48 طالب 

 58.3 359 61.5 308 44.3 51 موظف 

 2.6 16 2.2 11 4.3 5 أجتَ في القطاع ابػاص 

 5.5 34 6.0 30 3.5 4 أعماؿ حرة ومهن 

 3.2 20 3.8 19 9. 1 متقاعد 

 100.0 616 100.0 501 100.0 115 المجموع ابعزئي 

 10.7 74 10.1 56 13.5 18 القيم ابؼفقودة 

       الفئات العمرية

 31.2 196 30.0 152 36.1 44 25أقل من 

35--25 59 48.4 247 48.8 306 48.7 

45--36 11 9.0 69 13.6 80 12.7 

55--46 8 6.6 23 4.5 31 4.9 

65--56 0 0 9 1.8 9 1.4 

 1.0 6 1.2 6 0 0 65أكبر من 

 100.0 628 100.0 506 200.0 122 زئيابعموع المج

 9.0 62 9.2 51 8.3 11 القيم ابؼفقودة

       ابؼستوى الدراسي

 1.3 8 1.4 7 9. 1 بدوف مستوى

 1.0 6 6. 3 2.7 3 إبتدائي

 9.4 57 9.3 46 9.7 11 متوسط

 27.2 165 25.3 125 35.4 40 ثانوي

 52.2 317 54.3 268 43.4 49 جامعي

 8.9 54 9.1 45 8.0 9 ما بعد التدرج

 100.0 607 100.0 494 100.0 113 زئيابعموع المج

 12.0 83 11.3 63 15.0 20 القيم ابؼفقودة

       ابؼكتب ابؼستخدـ غالبا

 20.5 109 20.8 90 19.2 19 قروي

 79.5 423 79.2 343 80.8 80 ريضح

 100.0 532 100.0 433 100.0 99 زئيابعموع المج

 22.9 158 22.3 124 25.6 34 القيم ابؼفقودة

 100.0 690 100.0 557 100.0 ..2 حجم العينة
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كوف نسبة كبتَة من زبائن البريد من ذوي ابؼستوى ابعامعي يشكل عاملب مشجعا للمؤسسة على 
تضمن أيضا سؤالا عن  الاستبيافتصمن  دخاؿ خدمات جديدة.إاستخداـ التكنولوجيا لتحستُ خدماتها أو 

ابؼكتب الذي يستخدمو ابؼستجوب عادة؛ ىل يوجد في مدينة كبتَة )دائرة أو ولاية(، أـ في بلدية أو قرية، وجاء 
على التوافِ. ىذا يعطي نظرة على نسبة زبائن ابؼكاتب الكبتَة الذين بابؼائة  20 –بابؼائة  80 تقريبا  التصنيف

صيصا للحصوؿ على ابػدمة أو في إطار أعماؿ أخرى. البند يهدؼ أيضا خ أخرى،ينتقلوف إليها من مناطق 
رية ضللمقارنة بتُ مستوى ابػدمة في ابؼكاتب من كلب النوعتُ، وأيضا للتأكد من أف الزبائن من خارج ابؼناطق ابغ

ى ابػدمات ، عن طريق سكاف ىذه ابؼناطق الذين يفضلوف ابؼدف الكبتَة للحصوؿ علالاستبيافالكبتَة بفثلوف في 
كثرة ترددىم على لالبريدية إما لعدـ توفر السيولة أو عدـ توفر بعض ابػدمات في ابؼكاتب الصغتَة، أو ببساطة 

 .ابؼدينة

 نتائج ثبات المقياس .5-2

قدرتو ، حيث يعتبر ابؼقياس موثوقا بحسب  (reliability)ثبات ابؼقياس ىو ابؼؤشر الأساسي على موثوقيتو
عدـ الثبات يعتٍ وجود خلل في جدية بذاوب  .1النتيجة مرة بعد مرة، ما فَ يتغتَ موضوع القياسذات  على إعطاء

. تعدد بنود ابؼقياس يساعد على تهاتعدد تأويلبأو  غموضهال أو في فهمهم لعبارات ابؼقياس الاستبيافابؼشاركتُ في 
إذا  بتَا في حالة ابؼقياس أحادي البند؛ تلبفي ىذه العيوب وبزفيض متوسط ابػطأ العشوائي للقياس الذي يكوف ك

للة، يفتًض أف ظكاف مكوف "ابػطأ" في النتيجة عائدا لعوامل عشوائية بحتة وليس لفهم خاطئ أو رغبات ذاتية م
يفضل ابؼقياس متعدد البنود على ابؼقياس تلغي الأخطاء بعضها مفعوؿ بعض مع تكرار الأسئلة وابؼستجوبتُ. 

ىذا الأختَ لا يسمح بالتمييز بتُ الدرجات الدقيقة للموقف الذي يتم قياسو إلا بعدد  الأحادي البند أيضالأف
 .  2درجات السلم، وفي الوقت نفسو، قد يكوف ابؼقياس الأحادي غتَ كاؼ للئحاطة بجوانب مفهوـ معتُ

 – test)رالاختبار ابؼتكر وطريقة  ،طرؽ إختبار ثبات ابؼقياس متعددة، من أبرزىا معامل ألفا لكرونباخ

retest) ، النصفي التقسيم  طريقةو(split-half) في ىذه الدراسة إستخدمنا الطريقتتُ الأوفُ والثانية. الطريقة الثالثة .
تعتمد على تقسيم بنود ابؼقياس إفُ نصفتُ، ومن ثم ابؼقارنة بتُ نتائجهما، وىي طريقة برمل عيبا أساسيا لعدـ 

 .كل نصف  ختيارانصف، ولتأثر ابؼؤشرات المحسوبة ب د كلو وجود معيار موضوعي لاختيار بن

                                                                    
1
Zikmund et al., (2010). Op. cit., p. 306. 

2
Gliem Joseph A., Gliem Rosemary R., (2003). Op. cit. 
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 المتارر الإختبار.   5-2-1

لنفس ابؼشاركتُ في نفس  الاستبيافبإعادة توزيع   (test-retest reliability)اختبار الثبات بالتكراريتم 
ضد خطأ القياس. ابؼدة الفاصلة بتُ  الاستبيافاختبار استقرار نتائج ، وابؽدؼ ىو 1بعد فتًة زمنية مناسبة ظروؼال

بناءا على الذاكرة،  الاستبيافالتوزيعتُ في ىذه الدراسة أربعة أسابيع، وىي كافية بحيث لا يقوـ ابؼستجوب بدلء 
ابغالة ابؼدروسة. ثبات ابؼقياس يظهر فيها غتَ تتقد طويلة فتًة ليست في الوقت نفسو ، وىي وإبما بناءا بؼوقفو ورأيو

ط بتُ نتائج التوزيعتُ. ابؼقارنة بتُ التوزيعتُ بست من خلبؿ الارتباط بتُ المجاميع ومن خلبؿ ابؼقارنة بتُ بالارتبا
 ابؼتوسطتُ.

 بين المجاميع الارتباط إختبار.5-2-1-1
على بؾموعة من الطلبة )السنة الأوفُ ماستً لمقياس ابؼقلص بيانا لاست 20لإجراء ىذا الاختبار تم توزيع 

على نفس  الاستبيافبعد أربعة أسابيع أعيد توزيع  .أبظائهم على الاستمارات كتابةة وتسويق( مع  استًاتيجي
بهذا تكوف لدينا و المجموعة مع تسجيل الإسم مرة أخرى، ثم تم حساب بؾموع الإجابات لكل مستجوب 

 الثافٓ. هم في الاستبيافاميعو الثافٓ بيثل عمود بؾ الأوؿ، الطلبة في الاستبيافالأوؿ بيثل عمود بؾاميع عمودين، 

الارتباط بتُ المجاميع في التوزيعتُ. وجود ارتباط قوي يعبر عن  خدـ ىو اختبارالاختبار الأساسي ابؼست
ثبات في ترتيب بؾموع علبمات الزبوف مقارنة مع زملبئو؛ بدعتٌ أف الزبائن الذين أعطوا العلبمات العالية في ابؼرة 

أو عدـ  الاستبياف الأوفُ ىم أنفسهم في ابؼرة الثانية وكذلك الأمر مع العلبمات ابؼتدنية. في حالة عدـ فهم بنود
ومن ثم يستبعد أف يوجد ارتباط داؿ  ،على ترتيبو -في ابؼتوسط  -طالب الابعدية في الإجابة يستبعد أف بوافظ 

 بتُ علبمات ابؼرة الأوفُ والثانية.

                √
   

    
                                                  

 5بمستوى معنوية  -نستدل ، وبالتافِ وقبوؿ الفرضية البديلة)عدـ وجود ارتباط( فض فرضية العدـ ر إذف بيكن 
 .وىو ما يؤكد ثبات المقياسعلى وجود ارتباط طردي بين مجاميع علامات الطلبة في التوزيعين،  -بالمائة 

 ختبار المتوسطا  .5-2-1-2
اختبار اختلبؼ تقييم الزبائن بتُ التوزيعتُ، أي اختبار اختلبؼ ابؼتوسط. ثبات ابؼتوسط يؤكد ثبات  تم

)العينتتُ غتَ مستقلتتُ(.  ىو اختبار ستيودنت لتساوي ابؼتوسط في العينة ابؼكررة ابؼقياس. الاختبار ابؼستخدـ

                                                                    
1
Zikmund et al., (2010). ibid. 
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كل مستجوب من  بؾاميع العلبمات ابؼعطاة بتُ  (Di)الفروؽ الفرضية الصفرية ىي تساوي ابؼتوسطتُ. تم حساب 
 صيغتا على أساس اختبار ثنائي.. الفرضيات وقاعدة القرار هامتوسطومن ثم اختبار  ع الأوؿ والثافٓيفي التوز 

  | ̅ (
 

1

²




n

mD Di
√ ⁄ )⁄ |                                 

، ومن (2.09)بابؼائة  5( جاءت أقل بكثتَ من القيمة ابغرجة، بدستوى معنوية 0.394القيمة ابؼشاىدة للئحصائية )
أي قبول أن متوسط الفروق لا ثم لا بيكن رفض الفرضية الصفرية، بل نظرا للفرؽ بتُ القيمتتُ بيكن قبوبؽا، 

ستوى البعيدة عن م Pvalue. ىذا القرار يتأكد أيضا من يختلف عن الصفر، وىو ما يؤكد ثبات المقياس
متوسطي ابؼقياس )بؾموع بؾاميع البنود ابؼكونة ىذه النتائج مع البدء بإظهار يظهر التافِ ابعدوؿ  ابؼعنوية ألفا.

للمقياس لكل مشارؾ مقسوما على عدد ابؼشاركتُ(؛ ومن الواضح تقارب القيمتتُ، وىذا مؤشر أوؿ على الثبات. 
 التباينتُ أيضا متقاربتُ. 

 إختبار المتوسط للعينة .11-4جدول رقم 

 التوزيع الثافٓ التوزيع الأوؿ  

 80.05 79.15 ابؼتوسط

 105.63 101.61 التباين

 20 20 عدد ابؼشاىدات

 0 ابؼتوسط ابؼفتًض للفروؽ

 19 (n – 1) درجات ابغرية

tobs 0.394 

Pvalue (2-tailed) 0.698 

 t 2.093  القيمة ابغرجة الثنائية

 

 الداخلي نسجاممعامل ألفا للا.  5-2-2

دوف أف  -وىو اشتًاؾ بنوده  الداخلي للمقياسنسجاـ ينظر لألفا لكرونباخ على أنو مؤشر على الا
لقياس الثبات عن طريق الانسجاـ الطريقة الأكثر استخداما ، وىي في قياس مفهوـ مشتًؾ -تكوف مكررة 

، أي أنو ينظر في ن بؾموع ابؼقياسيتبايقارف معامل ألفا لكرونباخ بؾموع تباينات متغتَات ابؼقياس مع  .الداخلي
الإجابات لا تعكس إلا ابػطأ ابؼتغتَات مستقلة )إذا كانت نسبة التباين الكلي ابؼفسر بالعلبقة بتُ ابؼتغتَات. 

 ىذه ابغالة يكوف تباين المجموع مساويا لمجموع وفي تغتَات،لن يكوف ىناؾ ارتباط بتُ ابؼ (وابعوانب ابػارجية
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 نفسو، أي ابؼوقف ابؼراد قياسو، فإف ءأما إذا كانت الأسئلة تقيس الشيومن ثم يكوف ألفا معدوما،  التباينات
 لواحد. قريبا من ا ابؼعاملالارتباط بتُ ابؼتغتَات يكوف كبتَا و 

 ألفا لمقياس الجودة الوظيفية. 5-2-2-1
بابؼائة(،  23.9استمارة غتَ مكتملة ) 133، منها 557ابؼشاىدات الصابغة في الدراسة النهائية بلغ عدد 

بابؼائة(. ابؼقصود بالاستمارات غتَ ابؼكتملة، تلك  76.1) 424ما بهعل عدد الاستمارات ابؼستخدمة بغساب ألفا 
يث بقيت علبمة بند أو أكثر مفقودة. التي فَ بهب فيها ابؼستجوب على كل بنود مقياس ابعودة الوظيفية، بح

، 0.883. ىذه الارتباطات أعطت قيمة ألفا جيدة 0.367، بدتوسط  0.635و  0.196الارتباطات تتًاوح بتُ 
، ما عدا بند قرب مكاتب البريد 0.4. إرتباطات البنود بالمجموع جيدة تفوؽ 1لنوناللي 0.7تفوؽ ابغد الأدفْ 

يعتبر البند ضعيف الارتباط بابؼقياس ويسحب منو إذا جاء ارتباطو عادة . (0.386)الذي جاء ارتباطو أقل قليلب 
 . 3كحد أدفْ  0.4والبعض يعتمد  0.2أو  0.3من  2بالمجموع أقل

 الدراسة النهائية –الانسجام الداخلي لمقياس الجودة الوظيفية . 11-4جدول رقم 

 

 الدراسة الأولية
n = 98 of  133, α = 0.784 

 الدراسة النهائية
n = 424 of 557, α = 0.883 

الارتباط ابؼصحح 
 للبند بالمجموع

قيمة ألفا ابؼتوقعة في 
 حالة حذؼ البند

الارتباط ابؼصحح 
 للبند بالمجموع

قيمة ألفا ابؼتوقعة في 
 حالة حذؼ البند

 882. 406. 781. 272. مواقيت العمل

 872. 606. 768. 441. إنضباط العاملتُ

 878. 494. 768. 444. إستمرارية توفر ابػدمة في ابؼكاتب

 883. 386. 791. 165. قرب مكاتب البريد

 876. 541. 765. 465. مظهر العاملتُ

 873. 591. 763. 485. بذهيز قاعات الانتظار

 872. 611. 751. 607. تنظيم الانتظار

 870. 639. 758. 525. الاستجابة

 877. 525. 770. 422. الأمن داخل ابؼكاتب

 872. 619. 775. 362. سرعة ابػدمة )مدة الانتظار(

 873. 589. 785. 231. مظهر ابؼكاتب

 867. 704. 764. 477. التعاطف

 869. 665. 770. 417. ابؼساواة بتُ الزبائن

                                                                    
1
Nunnally J.  C., (1978). Op. cit. 

2
Churchill, G. A., (1979). Op. cit. 

3
Gliem Joseph A. Gliem Rosemary R., (2003). Op. cit.  
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 ألفا لمقياس الجودة التقنية  .5-2-2-2
في ىذا  يعبر عن جودة ناتج ابػدمة.ا من بشانية بنود بعد التنقية، مكون، الذي أصبح مقياس ابعودة التقنية

 ابؼعنونة" 4"ف يكوف ابؼستجوب قد خبرىا أو لا، تم اعتبار العلبمة ابؼقياس، ونظرا لتعلقو بخدمات بؿددة بيكن أ
استمارة مقبولة.  102ما يتًؾ ، 557من  455القيم ابؼفقودة بهذه الطريقة تصل إفُ  مفقودة.كقيمة "لا أدري"  

الارتباط القوي بتُ البنود أعطى قيمة عالية لألفا ذا . ى0.683، بدتوسط 0.831و  0.484الارتباطات تتًاوح بتُ 
يظهر أيضا ارتباط كل بند التافِ ابعدوؿ ، تدؿ على انسجاـ داخلي عاؿ للمقياس. 0.945لكرونباخ، بلغت 

لأخرى(، ومرة أخرى لا بقد أي نشوز، فكل البنود مرتبطة بأكثر من ابغد الأدفْ  بالبنود الأخرى )بدجموع البنود ا
قيم ألفا ابؼتوقعة في حالة حذؼ أي بند تنخفض بنفس القدر تقريبا، بفا يدؿ على وبقدر متقارب مع البقية.  0.4

لفا عند حذفو بقدر ضئيل مسابنة البنود في الانسجاـ الداخلي للمقياس، إلا البند الأختَ حيث يتوقع أف ترتفع أ
(. ىذه الزيادة بيكن أف تدفع للتفكتَ في جعل البند مع ابعودة الوظيفية، لكن ذلك سيقلص بحدة 0.004)ب 

عدد ابؼشاىدات ابؼستخدمة، نظرا إفُ عدد القيم ابؼفقودة في البند ابؼعتٍ، حسابيا سينخفض عدد ابؼشاىدات 
 كبتَا من زبائن البريد ليس بؽم بذربة مع الشبابيك الآلية.، وذلك لأف عددا  343إفُ  424المحتسبة من 

ابعدوؿ يظهر أيضا أف مؤشرات ثبات ابؼقياس تتحسن مع زيادة حجم العينة؛ نسبة ابؼشاىدات المحتسبة، 
 إرتباطات البنود بالمجموع، وقيمة ألفا.

 الدراسة النهائية –س الجودة التقنية الانسجام الداخلي لمقيا. 12-4جدول رقم 

 الدراسة الأولية 
n = 23of 133, α = 0.909 

 الدراسة النهائية
n = 102of 557, α = 0.945 

الارتباط ابؼعدؿ 
 للبند بالمجموع

ألفا ابؼتوقعة في 
 حالةحذؼ البند

الارتباط ابؼعدؿ 
 للبند بالمجموع

ألفا ابؼتوقعة في 
حالةحذؼ 

 936. 822. 893. 777. الرسائل العاديةسرعة  البند

 936. 813. 890. 795. سلبمة الرسائل ابؼسجلة

 936. 820. 904. 625. سرعة البريد السريع

 934. 851. 913. 520. سلبمة توصيل الطرود

 935. 840. 893. 754. سرعة الطرود

 935. 826. 891. 783. سرعة توصيل ابغوالات

 937. 810. 899. 685. ابغوالاتابعدارة في توزيع 

 949. 623. 896. 729. جدارة الشبابيك الآلية
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 مقياس معالجة الشااوى.5-2-2-3
وعدالة ابعواب  ،جودة معابعة الشكاوى تم بسثيلو بثلبثة بنود: سهولة تقدفٔ الشكوى، سرعة الإجابة

عما إذا كاف ابؼستجوب قد قاـ من قبل للتأكد من أف الإجابة عن بذربة حديثة نسبيا، خصص سؤاؿ ابؼقدـ. 
ابؼستجوبتُ الذين أجابوا بالنفي وجهوا لتًؾ الإجابة عن . شفهية أو مكتوبة في السنتتُ الأختَتتُ بتقدفٔ شكوى

بنود الشكوى وفَ برتسب إجاباتهم على بنود الشكوى إف أجابوا عنها. سلم الإجابة أدرجت في وسطو )العلبمة 
 بسبب ىذا الشرط كاف عدد الإجابات ابؼقبولة قليلبلا أذكر، وعدت قيمة مفقودة. /( برت عنواف لا أدري4

 . 0.803و  0.766الارتباطات بتُ البنود ابؼكونة للمقياس قوية، تتًاوح بتُ (. 91نسبيا )

، تدؿ على انسجاـ جيد لبنود )0.918(ىذه الارتباطات القوية أعطت قيمة عالية لألفا لكرونباخ 
نها تعبر عن مفهوـ مشتًؾ. إرتباطات البنود بالمجموع أيضا عالية وقيمة ألفا ابؼتوقعة تنخفض في حالة ابؼقياس، وأ

 .حذؼ أي بند، ما يعتٍ أف كل البنود منسجمة مع ابؼقياس

 
 الدراسة النهائية –معالجة الشااوىالانسجام الداخلي لمقياس . 13-4جدول رقم 

  

  الدراسة الأولية

 

 الدراسة النهائية
n = 43 of 133 ;  α = 0.922 n = 91 of 557 ; α = 0.918 

الارتباط ابؼصحح 
 للبند بالمجموع

قيمة ألفا ابؼتوقعة 
 في حالة حذؼ

 البند

الارتباط ابؼصحح 
 للبند بالمجموع

قيمة ألفا ابؼتوقعة في 
 البند حالة حذؼ

 867. 852. 862. 737. سهولة تقدفٔ الشكوى

 891. 824. 865. 733. سرعة معابعة الشكوى

 888. 827. 756. 850. عدالة ابعواب ابؼقدـ

 

عدد ابؼشاىدات ابؼعتمدة قليل نسبيا، وذلك لقلة نسبة ابؼشاركتُ الذين كانت بؽم بذربة حقيقية مع الشكاوى. 
 ىذا بهعل ضم بعد معابعة الشكاوى إفُ أبعاد جودة ابػدمة يتطلب استخداـ عينات كبتَة.  

 التحليل العاملينتائج   .5-3

نقوـ فيما يلي بابػطوة و قياس النهائي بأبعاده الثلبث، بطرؽ بـتلفة ثبات ابؼإذف  البيانات النهائية بينت
 .أي صدقيتو التقاربية والتمايزية، 1اللبزمة لاختبار ىيكلية ابؼقياس، التي تم تكوينها عبر عملية التنقية

                                                                    
1
Churchill Jr., G. A., (1979). Op. cit. 
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 .  طريقة التحليل5-3-1

مصفوفة التحقق من صلبحية مصفوفة الارتباطات للتحليل العاملي عن طريق تفحص في البداية قمنا ب
، وتفحص الابكرافات ابؼعيارية للتحقق من عدـ وجود قيم 0.5الارتباطات واحتوائها على ارتباطات قوية تفوؽ 
 Bartlett’s test of) واختبار بارتلت  (Kaizer-Meyer-Oklin)شاردة، ومن ثم التحقق من خلبؿ إحصائية

sphericity). 

ابؼقارنة مع نتائج  -2التحليل بطريقة ابؼكونات الأساسية،  -1تضمن التحليل العاملي عدة مراحل:
باستخداـ  X²implied، باستخراج قيمة 1(PCFA)إجراء دراسة تأكيدية جزئية  -3التحليل بطريقة المحاور الأساسية، 

 .(Fit indices)التحليل بطريقة ابؼعقولية العظمى ومن ثم حساب مؤشرات التوافق 

نطلبقا من مصفوفة الارتباطات. اطريقة ابؼكونات الأساسية ب التحليل العامليفي ابػطوة الأوفُ، أجرينا 
 ابؼستقلة ابؼكوناتتلخيص عدد كبتَ من ابؼتغتَات )البنود( في عدد قليل من تسمح بطريقة ابؼكونات الأساسية 

ىذه الطريقة أحيانا بأنها تهوف من الارتباط توصف  .بينهامن خلبؿ برديد بؾموعات من ابؼتغتَات ابؼنسجمة فيما 
لوضوح التفستَ للحلوؿ التي تعطيها خاصة  2،3لكنها تظل الطريقة الشائعة في الدراسات ابؼماثلة بتُ ابؼكونات، 

ل يهسلت (Varimax)العمودي بطريقة التدوير منا استخد. ( الشائعة أيضا(Varimaxبعد التدوير بالطريقة العمودية 
الأبعاد في مضامينها مستقلة إفُ حد بعيد، فابعودة الوظيفية تتعلق بابػدمة وذلك لافتًاضنا أف مقروئية النتائج 

ابؼدركة من حيث الكيف بينما ابعودة التقنية تتعلق بابؼاذا، وجودة معابعة الشكاوى تتعلق بدوضوع بؿدد مستقل 
يسمح للمستَ بالعمل بحسب إمكانياتو  مهم،ىو ىدؼ  ابغصوؿ على مكونات مستقلةعن ابؼكونتُ الأولتُ. 

وأولوياتو دوف ابغاجة لتحستُ كل الأبعاد دفعة واحدة. إرتباط الأبعاد فيما بينها لا يؤدي الغرض كاملب من 
التحليل العاملي، لأف برستُ البعد ابؼستخرج بهذه الطريقة لا بيكن بدعزؿ عن الأبعاد الأخرى، علما أف 

 Oblimin)التدوير غتَ العمودي . 4مل على كل ابعبهات في الوقت نفسوصعب عليها العابؼؤسسات قد ي

rotation) أحيانا 5ينصح بو في حالة الاعتقاد بارتباط الأبعاد فيما بينها، فهو يأخذ بعتُ الاعتبار ىذا الارتباط .
تتم ابؼقارنة بتُ كل من الطريقتتُ فإذا جاءت البنود في الطريقتتُ مرتبطة بالأبعاد نفسها فضلت طريقة التدوير 

 العمودي لسهولتها. 

                                                                    
1
Gignac, Gilles E., (2009). Partial Confirmatory Factor Analysis: Described and illustrated on the NEO-PI-R. 

Journal of Personality Assessment, 19(1). 40-47. 
2
Roussel Patrice et Wacheux Frédéric (2003). Op. cit 

3
Parasuraman et al., (2005). Op. cit. 

4
Sheetal B. Sachdev, Harch V. Verma, (2004). Relative Importance of Service Quality Dimensions, a 

Multisectoral Study, Journal of Service Research, 4(1). p. 93. India. 
5
Nunnally, Jum C. and Bernstein Ira H., (1994). Op. cit.  



 الفصل الرابع: بؿددات جودة ابػدمة في "بريد ابعزائر"

184 

 

من أجل الاستفادة إفُ أكبر قدر من  (pairwise deletion) الثنائيعوبعت بابغذؼ  القيم ابؼفقودة
البيانات بحدة يقلص   (listwise deletion)ابؼنقوصة ذؼ الكلي للمشاىداتالبيانات المجمعة. استخداـ طريقة ابغ

جدا، بندا قليل  24ابؼستخدمة في التحليل، إذ عدد الاستمارات التي ليس فيها أي قيمة مفقودة من بتُ اؿ 
ابغذؼ استخداـ طريقة . ابؼقياس في كل بنودوذلك  ،كقيمة مفقودة)لا أدري(   4العلبمة  نااعتبار خاصة أننا 

ابؼتغتَات التي أدخلت . 1كقيمة مفقودة  4، بفكن فقط إذا فَ تعتبر القيمة (listwise deletion)الكلي، أي بالقائمة 
بندا(، ابعودة التقنية  13وىي: ابعودة الوظيفية ) بعد التنقية،في التحليل العاملي ىي بنود ابؼقاييس الفرعية الثلبث 

( ابؼستبقاة حدد تبعا SPSSعدد الأبعاد )العوامل حسب مصطلح  بنود(. 3بنود( وجودة معابعة الشكاوى ) 8)
  .1بؼعيار ابعذر الكامن أكبر من 

  .  نتائج التحليل العاملي5-3-2

، وىي دالة كلها تقريبا 0.8يتعدى عدد منها  ،قوية وفة الارتباطات بتُ بنود ابؼقياسالارتباطات في مصف
ىذه الارتباطات القوية يؤكد وجود مكونات كامنة تستخرج بالتحليل . وجود بابؼائة 1عند مستوى معنوية 

، وىي بالتافِ متقاربة، لا توحي بوجود متغتَات شديدة الانتشار  2و  1.7تتًاوح بتُ  ةالعاملي. الابكرافات ابؼعياري
عاملي لأف بؾاؿ قد تهيمن على ابغل. من جهة أخرى، البيانات لا تتضمن قيما شاردة تؤثر على نتائج التحليل ال

 (.7إفُ  1التغتَ بؿدود للمتغتَات )من 

، تدؿ على نسبة كبتَة للتباين ابؼشتًؾ إفُ (0.7 <0.852)عالية  KMO، جاءت إحصائية من جهة أخرى
التباين الكلي، أي نسبة كبتَة للتباين الذي بيكن أف يفسر بدتغتَات كامنة، ما يعتٍ أف التحليل العاملي مناسب 

(، يقود إفُ رفض فرضيتو الصفرية p< 0.001بؼصفوفة الارتباطات جاء دالا ) اختبار بارتليتراسة. لبيانات الد
 صلبحية ابؼصفوفة للتحليل العاملي. على وىذا مؤشر آخر  )ابؼتغتَات غتَ مرتبطة( 

ابعذر الكامن أكبر من واحد، وقد وافق معيار ابكدار ، أي برديد عدد الأبعاد تم بناءا على معيار كيزر
تتقارب  فيمانعطاؼ خط الابكدار عند ابؼكوف الرابع؛ ا. التمثيل البيافٓ للجذور الكامنة يظهر خط ابعذر الكامن

التافِ وابعدوؿ الرسم  بلب أي انعطاؼ آخر يبرر بسييز بعضها عن بعض.، 1ل من عند مستوى أق، بعدهقيم ال
 يبرر الاقتصار عليها في ابغل.بفا ، تفستَية تهاقدر من حيث لؤبعاد الثلبثة الأوفُ ىذا التفوؽ ل افيبين

                                                                    
بابؼئة( والتشبع أكبر بكثتَ للبنود بابغل،  33لف يتضمن عدد أكبر من الأبعاد )بطسة أبعاد(، وتفسر بالتافِ نسبة أكبر من التباين الإبصافِ )في ىذه ابغالة بكصل على حل بـت 1

الك أخرى يصعب تبريرىا ولكنها جديرة (. توجد مس46لكن تفستَ الأبعاد ابػمسة أقل وضوحا بكثتَ بل يصعب تبريره، كما أف عدد ابؼشاىدات ابؼعتبرة في ىذه ابغالة أقل بكثتَ )
حص ابؼتعمق ىو تعويض القيم بالتفحص والبحث، وىي التحليل العاملي بدوف بنود معابعة الشكاوى، لأنها مصدر العدد الأكبر من القيم ابؼفقودة، ومسلك آخر جدير بالتف

بعودة الوظيفية وابعودة التقنية إفُ أبعاد فرعية. ابغل الذي فضلنا تبنيو في ىذا التقرير ىو ابغل الأكثر ابؼفقودة بابؼتوسط. بيكن أيضا النظر في ىيكل متعدد ابؼستويات تتفرع فيو ا
أنو كلما فمن ابؼعروؼ  .فيما بعد بالدراسة التأكيدي عنو بساسكا من حيث تفستَ مكوناتو ومن حيث بسايزىا عن باقي ابؼكونات خارج ابغل في القدرة التفستَية، وأيضا الأيسر للدفاع

فَ تفرض حلب بؿددا وفَ تعق انقساـ  الاستبيافزاد تعقيد النموذج قلت ملبءمتو. ابؼلبحظة ابؼهمة التي تصدر من النظرة الأولية إفُ بـتلف تلك ابؼسالك ىو أف طريقة عرض بنود 
  لتكوين بعد رابع متعلق بالوصوؿ إفُ ابػدمة واستمراريتها. ابعودة الوظيفية أو التقنية مثلب، كما فَ تعق اندماج بعض بنود ابعودة التقنية مع الوظيفية
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، يقودان إذن إلى نفس الحل وىو استخدام ثلاث ماونات ،ر الاامنةذو وخط الج كيزر المعيارين
 .نظريتنا عن عدد الماونات في ىيالية جودة الخدمة البريدية ما يؤكد وىو

 

 خط الجذور الاامنة للماونات يدعم اعتماد ىيالية ثلاثية الأبعاد في البريد..3-4 رسم توضيحي

 

 ماونات قبل وبعد التدوير. التباين المفسر بال14-4جدول رقم 

 ابؼكونات 

 ابؼكونات الأساسية بعد التدوير ابؼكونات الأساسية قبل التدوير ابعذور الكامنة

 التجميعي% التباين  % المجموع التجميعي% التباين  % المجموع التجميعي% التباين  % المجموع

1 9.712 40.467 40.467 9.712 40.467 40.467 5.338 22.243 22.243 

2 2.107 8.779 49.246 2.107 8.779 49.246 4.883 20.347 42.590 

3 1.664 6.935 56.181 1.664 6.935 56.181 3.262 13.591 56.181 

4 .983 4.097 60.278       

… … … …       

24 .069 .290 100.000       

 

ابعدوؿ أعلبه يبتُ أف التدوير يسمح بإعادة موازنة القدرة التفستَية للؤبعاد بعد أف كاف ابغل يهيمن عليو 
، بفا يعتٍ أف 0.4ابؼكوف الأوؿ. في ابعدوؿ ابؼوافِ عرضنا ابؼشتًكات والأوزاف، وابؼلبحظ أف ابؼشتًكات أكبر من 

: مواقيت العمل، قرب مكاتب F4و  T8 ،F1ثلبث بنود:  البنود بفثلة جيدا بابؼكونات الأساسية الثلبث، ما عدا
بالنسبة  0.3وبأقل من  T8بالنسبة ؿ  0.3البريد، واستمرارية الشبابيك الآلية. ىذه البنود جاءت مفسرة بأقل من 

للبندين الآخرين. ىذه البنود تعبر أكثر عن استمرارية ابػدمة أو ما يطلق عليو "الاعتمادية"، وىو جانب مهم من 
يتضح أنو يتكوف من بنيات بسيطة، حيث يرتبط البند  نفسوبالنظر إفُ جدوؿ ابػدمة لكنو فَ يبرز كبعد مستقل. 
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بأكثر من بعد،  0.4( حيث ارتبط البندين بأكثر من F11و  F9تُ مركبتتُ )ببعد واحد، ما عدا حالتتُ لبنيت
 أي من ابؼكونات الثلبث.ب قوياظهرا ارتباطا فَ ي( F4و  F1وبندين )

 الدراسة النهائية –.جدول التحميل بعد التدوير 15-4جدول رقم 

  (*)ابؼكونات ابؼشتًكات البنود رمز البند

1 2 3 

F1 0.268 0.346 0.291 0.276 مواقيت العمل 

F2 ُ0.668  0.526 إلتزاـ العاملت  

F3 0.525 0.298 0.322 0.467 إستمرارية توفر ابػدمة في ابؼكاتب 

F4 0.281 0.3 0.206 قرب مكاتب البريد  

F5 ُ0.593 0.306 0.446 مظهر العاملت  

F6 0.652  0.486 بذهيز قاعات الانتظار  

F7 0.721  0.553 تنظيم الانتظار  

F8 0.66  0.537 الاستجابة  

F9 0.471 0.415 0.404 الأمن داخل ابؼكاتب  

F10 )0.376 0.613  0.528 سرعة ابػدمة )مدة الانتظار 

F11 0.523 0.401 0.468 مظهر ابؼكاتب  

F12 0.25 0.673 0.299 0.605 التعاطف 

F13  ُ0.715 0.251 0.595 الزبائنابؼساواة بت  

T1 0.266 0.723 0.632 سرعة الرسائل العادية  

T2 0.785 0.683 سلبمة الرسائل ابؼسجلة   

T3 0.801 0.684 سرعة البريد السريع   

T4 0.253 0.777 0.698 سلبمة توصيل الطرود  

T5 0.298 0.796 0.724 سرعة الطرود  

T6 0.682 0.56 سرعة توصيل ابغوالات   

T7 0.291 0.716 0.599 ابعدارة في توزيع ابغوالات  

T8 0.491 0.328 اعتمادية الشبابيك الآلية   

C1 0.878   0.839 سهولة تقدفٔ الشكوى 

C2 0.862   0.824 سرعة معابعة الشكوى 

C3 0.864   0.814 عدالة ابعواب ابؼقدـ 

 القراءة.حذفت لتسهيل  0.25قيم التحميل الأقل من (*)
 

في ابػطوة الثانية، عملنا على ابؼزيد من التحقق من ىيكلية جودة ابػدمة البريدية، باستخداـ التحليل العاملي 
بطريقة المحاور الأساسية. ذلك أف طريقة ابؼكونات الأساسية تنتقد أحيانا بأنها تضخم التباين ابؼشتًؾ والأوزاف. 

إنطلبقا من ذات مصفوفة الارتباطات  (principal axes factoring)اسية قمنا إذف بالتحليل بطريقة المحاور الأس



 الفصل الرابع: بؿددات جودة ابػدمة في "بريد ابعزائر"

187 

 

جاءت مطابقة تقريبا  (Varimax)ابؼستخدمة للتحليل بطريقة ابؼكونات الأساسية. النتيجة بعد التدوير العمودي 
لنتيجة التحليل بطريقة ابؼكونات الأساسية. فيما عدا القدرة التفستَية للمكونات ابؼستخرجة، والتي جاءت أقل 

، وىو أمر متوقع، جاء ابغل مطابقا من حيث عدد ابؼكونات (%56 > %51)منها في طريقة ابؼكونات الأساسية 
 .(12)أنظر ابؼلحق بكل مكوف )ثلبث مكونات( ومن حيث البنود ابؼرتبطة 

التحليل  . ما بييزلاختبار ابؽيكلية ثلبثية الأبعاد (PCFA)في ابػطوة الثالثة أجرينا برليل عاملي تأكيدي جزئي 
كما أف البنود برمل على أي من   الأوؿ، كيدي، أف عدد العوامل غتَ مقيد فيالتأالعاملي الاستكشافي عن 

مل بؿدد مسبقا، وىناؾ قيود على برميل ا، عدد العو CFAابؼكونات ابؼستخرجة. في التحليل العاملي التأكيدي 
البنود. عندما يكوف عدد الأبعاد بؿددا مسبقا، ولكن برميل البنود عليها غتَ معروؼ مسبقا يكوف التحليل 

، فهو (CFA)لتحليل العاملي التأكيدي ابعزئي أنو بيهد للتحليل العاملي التأكيدي فائدة ا .1العاملي تأكيديا جزئيا
، فإذا ثبتت ابؽيكلية فيو كاف ذلك مشجعا على إجراء الدراسة التأكيدية، لأف احتماؿ 2مرحلة بتُ نوعي التحليل

3التوصل إفُ نتيجة إبهابية يكوف أكبر. قدـ جينياؾ
ابؼلبءمة ابؼطلقة والنسبية  ىذه الطريقة وكيفية حساب مؤشرات 

، وىي الطريقة التي نستخدمها ىنا مع بيانات AMOSو  LISRELبدوف ابغاجة لاستخداـ البربؾيات ابؼعتادة مثل 
دراستنا. ، كاختبار للهيكلية ثلبثية الأبعاد التي توصلنا إليها. لاختبار عدد في مقالة لأف احتماؿ تأكيدىا  

 :SPSSب ابػطوات التالية في حسب الطريقة التي يشرحها. حس
 4إختيار التحليل بطريقة ابؼعقولية العظمى (Maximum Likelihood)  مع برديد عدد العوامل ابؼستخرجة

 عوامل،  3ب 

  إظهارX²Null  للنموذج الصفري، في جدوؿ«KMO and Bartlett’s Test of Sphericity »  

  إظهار مصفوفة الارتباطات ابؼتبقية« Reproduced » 
 مؤشرات ابؼواءمة التي يقتًحها جينياؾ نوعاف، 

 5أولا ابؼؤشرات ابؼطلقة (Absolut close-fit indexes) 6، وىي جذر متوسط مربع خطأ التقريب
RMSEA)  ،

 . تم حساب ابؼؤشر الأوؿ حسب الصيغة التالية،( SRMR) 1و ابعذر ابؼمعتَ بؼتوسط ابؼتبقيات

                                                                    
1
Gignac Gilles E., (2009). Op. cit. 

. في الفرؽ بتُ التحليل العاملي الاستكشافي عن التاكيدي، أف عدد العوامل غتَ مقيد فيو كما أف البنود برمل على أي من ابؼكونات ابؼستخرجة 2
عدد العوامل بؿدد مسبقا، وىناؾ قيود على برميل البنود. عندما يكوف عدد الأبعاد بؿددا مسبقا، ولكن برميل البنود ، CFAالتحليل العاملي التأكيدي 

      عليها غتَ معروؼ مسبقا يكوف التحليل العاملي تأكيديا جزئيا.
3
Gignac Gilles E., (2009). Ibid.  

، استخدمنا (Gignac, 2009)وتبعا لطريقة  Nضا ىيكلية ثلبثية الأبعاد. لكي بكدد التحليل الاستكشافي بطريقة ابؼعقولية العظمى يعطي أي 4
 . ' كقيمة مفقودة1الإلغاء بالقائمة  للمشاىدات غتَ ابؼكتملة وتطلب ذلك أف لا نتخذ '

  تسمي مطلقة لأنها لا تستخدـ بموذجا بديلب كأساس للمقارنة. 5
6
 RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation, Browne, M. W., & Cudek, R. (1993). Alternative ways 

of assessing model fit. In: Gignac, G., (2009). Op. cit.  
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      √
                   

              
 

 Goodness of Fit »من جدوؿ اختبار ابؼواءمة  dfImpliedودرجة حريتو  X²impliedبغساب ىذا ابؼؤشر استخرجنا قيمة  

Test »،  في بـرجاتSPSS . قيمةN  .)ىي حجم العينة )السحب بالقائمة 

التي  (Reproduced) استخدمنا مصفوفة الارتباطات ابؼتبقية، ( SRMR)تبقيات بغساب ابعذر ابؼمعتَ بؼتوسط ابؼ
)النصف السفلي أو العلوي للمصفوفة لألا يكوف ىناؾ  Rij، حيث ربعنا ابؼتبقيات SPSSأظهرناىا في بـرجات 

    تكرار( وقسمنا بؾموع ابؼربعات على عددىا 
 ، ثم جذرنا النتيجة.  (k = 24)مضافا إليو عدد ابؼتغتَات  

     √
∑    

  
     

  
   

 

يستدؿ من ىذين ابؼؤشرين على ملبءمة أفضل بقدر ما يكوناف أصغر، وتعتبر ابؼلبءمة مقبولة إذا جاءت قيم 
 ( برقق ىذا ابؼعيار دالة0.06388و   0.0748. القيم التي توصلنا إليها )0.06أو  0.08ابؼؤشرين قريبة أو أقل من 

 على مطابقة مقبولة للنموذج.

 3المحسوبة ىي 2ابؼؤشرات النسبية  (NFI, Bentler & Bonnett, 1980 ; TLI, Tucker and Lewis, 1973, CFI, 

Bentler, 1990)  

    
  

       
       

  
    

  
 
 

     

  
    

      
⁄  
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 .  KMO من جدوؿ اختبار SPSSتستخرج من بـرجات  dfNullو  X²Nullقيمة: 

                                                                                                                                                                                                                   
1
SRMR: Standardized Root Mean Residual, Bentler, P. M. (1995). EQS structural equations program manual. In: 

Gignac, G., (2009). Ibid. 
باط بتُ تسمى نسبية لأنها تقارف النموذج ابؼختبر مع النموذج "الصفري" أو "الأساسي" أو أيضا بموذج "الاستقلبؿ"، أي الذي يفتًض عدـ وجود ارت 2

  ابؼتغتَات، وبالتافِ عدـ وجود عوامل. قيمة ىذه ابؼؤشرات تتًاوح تقريبا بتُ صفر وواحد، ابؼؤشرات ابؼمعتَة لا بزرج عن ىذا المجاؿ.
3
Incremental indexes, NIB: Normed Fit Index; TLI: Tucker and Lewis Index; CFI: Comparative Fit Index. See: 

Gignac, G., (2009). Ibid. 
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. 0.950اقتًبت أو فاقت تدؿ ىذه ابؼؤشرات النسبية على ملبءمة أفضل بقدر ما تكوف أكبر، وتعتبر مقبولة إذا 
 القيم التي توصلنا إليها )أنظر القيم أسفلو( ليست بعيدة عن ىذا ابغد.

 
     

                     
        

                        

              
             

           
           

               

، لكن عند اعتبار كل ابؼؤشرات، وىو SRMRو  RMSEAالنموذج إذف بوقق ابؼلبءمة بالنظر إفُ ابؼؤشرات ابؼطلقة 
وىو  0.9تساوي تقريبا  CFIابؼطلوب، بقد قيم ابؼؤشرات النسبية قريبة لكنها لا تزاؿ بحاجة إفُ برستُ. قيمة 

ا يؤثر على مؤشرات ابؼواءمة صغر العينة وكثرة البنود في ابؼعيار الذي كاف يستخدـ من قبل مع ابؼؤشرات النسبية. بف
البعد الواحد. كثرة بنود الاستبياف تؤثر بطريقة غتَ مباشرة على حجم العينة من خلبؿ كثرة القيم ابؼفقودة )في 

زئي (. الغرض من التحليل العاملي التأكيدي ابعlistwise deletionحالة استخداـ السحب الكلي للقيم ابؼفقودة 
(PCFA)  ليس تأكيد بموذج مهما كانت نتائج مؤشرات ابؼلبءمة، وإبما استخراج معطيات إضافية عن فرصة دراسة

ببيانات جديدية في أف تؤكد النموذج. بيكن القوؿ أف النتائج المحققة تشجع على الاستمرار في  (CFA)تأكيدية 
 ديدة. تنقيح ابؼقياس وتأكيده من خلبؿ دراسة تأكيدية ببيانات ج

 صدقية المقياس. 6
، تشمل الثباتابؼعتٌ بهذا ىي ابؼقياس على قياس ابؼفهوـ ابؼستهدؼ، و ة لواسع ىي قدر صدقية بابؼعتٌ اال

تتفرع إفُ عدة أنواع، والتحقق منها بابؼعتٌ الضيق الصدقية لصدقية الداخلية. ايو في ىذه ابغالة يطلق علالذي 
أوؿ أنواع الصدقية التي يتم . عددية تعلق فقط بحساب مؤشراتتلا  الأنهمن التحقق من الثبات أكثر صعوبة 

 التحقق منها الصدقية الظاىرية وصدقية المحتوى.

 الظاىرية وصدقية المحتوىصدقية ال. 6-1

دى بدصدقية المحتوى ، وتتعلق تتعلق الصدقية الظاىرية بتمييز ابؼفهوـ ابؼراد قياسو عن ابؼفاىيم المجاورة
ابؼفهوـ يتعلق الأمر في ىذا البحث بدفهوـ ابعودة ابؼدركة من قبل الزبوف، و  .1نود بابؼفهوـ ابؼراد قياسوإحاطة الب

برديد ابذاه العلبقة ابغدود بتُ ابؼفهومتُ و حوؿ ، حيث لا يزاؿ ابعدؿ الرضاالأكثر إلتصاقا بو في الأدبيات ىو 

                                                                    
1
 Sylvain Sauvé, (2005). Op. cit.   
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ىو أف ابعودة ابؼدركة و الرأي الغالب ه الدراسة اعتمدنا في ىذ يجة للجودة ابؼدركة أـ العكس؟ىل الرضا نت؛ بينهما
تتعلق بددى برقق صفات معينة في ابػدمة بينما يتعلق الرضا بابؼقارنة بتُ ما تلقاه الزبوف من خدمة وما أنفق 

متعلق عليها من ماؿ ووقت أوما كاف يتوقعو. أما الولاء فهو مفهوـ ثالث واضح بسيزه عن ابؼفهومتُ السابقتُ لأنو 
 >بعودة ابؼدركة =االثلبث ىي كالتافِ:  بالنوايا السلوكية بذاه مقدـ ابػدمة. لذلك نعتبر أف العلبقة بتُ ابؼفاىيم

 الولاء. >الرضا =

يتم عبر تقييم ذاتي لانتماء كل بند فعليا إفُ ابؼفهوـ وصدقية المحتوى ابغكم على الصدقية الظاىرية 
، وىو ما اختًناه في ىذه 1آراء ابػبراءالأدبيات و  نفسو مع الاستفادة منابؼقاس، ويتم ذلك من قبل الباحث 

. في مطلع الفصل شرحنا الدراسة الكيفية التي بست من أجل نقاشالأحيانا بؾموعات الدراسة، كما تستخدـ 
عدد ستفادة من برديد أبعاد جودة ابػدمة ابؼدركة في "بريد ابعزائر" وصياغة بنود لقياسها. في ىذه ابؼرحلة بست الا
إلا أف صدقية ، من ابؼقالات والرسائل ابعامعية التي استخدمت مقاييس بـتلفة لقياس ابعودة ابؼدركة للخدمة

المحتوى للمقياس ابؼستخدـ في ىذه الدراسة تأتي بالدرجة الأوفُ من موافقة مهنيي القطاع، من مدراء ولائيتُ 
مع عدد من الإطارات  الاستبيافحيث نوقش  ،ة الطويلة في ابؼيدافوقابضي بريد )رؤساء مكاتب البريد( ذوي ابػبر 

سنة في البريد، بصيعهم شغلوا مناصب في مواقع متعددة من  35سنة إفُ أكثر من  20من ذوي خبرة تتجاوز 
 ، وىو ما تم في الدراسة الكيفية.ابؼؤسسة، إبتداءا من مكاتب البريد إفُ الإدارة العليا للمؤسسة

 ة التقاربيةالصدقي. 6-2

ما يؤكد الصدقية التقاربية للمقياس ىو اشتًاؾ بنود كل مقياس فرعي بدكوف واحد، أي ارتباطها بنفس 
وضعيفة إذا كانت أقل من  0.74يقتًح كومري أف درجة التحميل للبنود في البعد تكوف بفتازة إذا فاقت البعد. 

بدكوف واحد ىو ابؼكوف  0.4لتقنية ارتبطت بأكثر من . جدوؿ التحميل بعد التدوير يبتُ أف بنود ابعودة ا0.42
الأوؿ. بنود جودة معابعة الشكاوى الثلبث ارتبطت ىي أيضا بدكوف واحد ىو ابؼكوف الثالث، وذلك بارتباط 

. بنود ابعودة الوظيفية ارتبطت بدكوف واحد ىو ابؼكوف الثافٓ، ما عدا بندين )من ثلبثة عشر بند( 0.8قوي يفوؽ 
عموما إذن يمان اعتبار ببعده.  0.4، جاء ارتباطو أقل من F4، ارتبطا أكثر بالبعد الأوؿ، و F1و F3بنا 

 الصدقية التقاربية محققة في كل من الأبعاد الثلاث إلى حد كبير.

 الصدقية التمايزية.6-3

نطبق تقريبا بساما أف مضامتُ الأبعاد أيضا تبعد أف ظهر تطابق عدد الأبعاد النابذة مع العدد ابؼتوقع، بقد 
؛ أي ابعودة الوظيفية، ابعودة التقنية وجودة معابعة الشكاوى، سب النظرية ابؼوضوعةبحمع مضامتُ الأبعاد ابؼتوقعة 

                                                                    
1
 Sylvain Sauvé, (2005). Ibid. 

2
Tobachink, Barbara G. and Fidell Lind S. (1993). Op.cit.  
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فيما عدا استثناءات  -ابغل بعد التدوير )ابعدوؿ( يظهر وىو ما يؤكد الصدقية التقاربية والتمايزية للمقياس. 
، وكذلك بنود 1لكومري 0.40ابغد الأدفْ بأكثر من مستقل ة مرتبطة ببعد واحد بنود ابعودة التقنيأف  -بؿددة 

 ة الوظيفية، ارتبطت أيضا بدكوف مستقل. ابعودمعابعة الشكاوى. بنود 

، 0.4الاستثناءات على الصدقية التمايزية ىي كالتافِ: بعد ابعودة التقنية ضم بندين ارتبطا بو بأكثر من 
: مظهر ابؼكاتب، لكن ارتباطهما الأكبر يبقى ببعدبنا: ابعودة الوظيفية، F11كاتب و : الأمن داخل ابؼ F9بنا 

)قرب مكاتب البريد(  F4فلب بيكن تبرير انتقابؽما إفُ غتَ بعدبنا. البعد ذاتو ارتبط بو بند من ابعودة الوظيفية 
بيكن النظر في انتقالو من بعده،  (. ىذا ىو البند الوحيد الذي0.28مقابل  0.3بأكثر قليلب من ارتباطو ببعده، )

: F3أي من ابعودة الوظيفية إفُ ابعودة التقنية. بعد معابعة الشكاوى ضم بندا واحدا من ابعودة الوظيفية ىو 
، لكن ابؼعتٌ الذي يتضمنو ىذا البند 0.5استمرارية توفر ابػدمة في ابؼكاتب، ارتبط بو بأكثر من بعده وبأكثر من 

 ابعة الشكاوى، فلب بوسن نقلو إليو. لا يتفق مع بنود مع

وىذا ولم تظهر الأرقام ما يستدعي نقل بنود عن أبعادىا، ، اتهابنود بماونالرتبطت ا بصفة عامة،
 الصدقية التمايزية للأبعاد الثلاثة المقترحة: الجودة الوظيفية، الجودة التقنية وجودة معالجة الشااوى. ؤكدي

لي، وأن المقياس الثلاثية التي بني عليها المقياس أكدىا التحليل العامأن الهيالية إذن يمان القول 
 الرسم التالي يوضح مدى تمايز الماونات الثلاث. .وصدقيةجيد ثبات المطور يتمتع ب

                                                                    
1
Tobachink, Barbara G. and Fidell Lind S. (1993). Op. cit.  
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 بعد التدويرتمايز أبعاد الخدمة البريدية  .4-4رسم توضيحي 

 المعياريةالصدقية . 6-4

تقيس ما إذا كاف أداء ابؼقياس يطابق ابؼتوقع في علبقتو مع  (criterion related validity) الصدقية ابؼعيارية
بنود متوسط ىذه الدراسة بحساب الارتباط بتُ  في قمنا .1معاوتم قياسها  ،متغتَات أخرى مستخدمة كمعيار

وبند الرضا عن ابػدمة ابؼقدمة: "عموما ما مدى رضاؾ  - عن طريق متغتَة جديدة أنشئت بؽذا الغرض -ابؼقياس 
". توفر البديل )لدى جهة أخرى( ىل ستتحوؿ إليو؟لو "، وبند الولاء أو عدـ رضاؾ عن خدمات بريد ابعزائر؟"

بكل من الرضا والولاء )ارتباط بتَسوف مع اختبار ستيودنت  (p < 0.001)إرتباط ابؼتوسط العاـ للجودة جاء دالا 
رتباط ابعودة العامة بالرضا أكبر من ارتباطها بالولاء، ثنائيا(، وىذا يؤكد صدقية ابؼقياس. من جهة أخرى، جاء ا

ق الرضا، وارتباط الرضا بالولاء أكبر من ارتباط ابعودة بالولاء، وىذا ينسجم مع النظرة السائدة بأف ابعودة تسب
جوبتُ ر ارتباطات متوسطات علبمات ابؼستبؼزيد من اختبار صدقية ابؼقياس تم حساب واختباوالرضا يسبق الولاء. 

 في الأبعاد الثلبث بكل من ابعودة العامة )بند خاص(، الرضا )بند خاص( والولاء )بند خاص(. 
 
 

 ودة بالرضا والولاء. إرتباط الج16-4جدول رقم 

  
 الرضا ابعودة متوسط معابعة الشكاوى متوسط ابعودة التقنية متوسط ابعودة الوظيفية

                                                                    
1
Malhotra, N. K. (2004). Marketing Research. An Applied Orientation, Prentice-Hall, Englewood, Cliffs, N.J. p. 

269. 
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رتباط الإ ابعودة
 بتَسوف

0.668 .737 .409 2 - 

 P(**)  .000 .000 .000   

 
N(*) 211 99 102   

 رتباطالإ الرضا
 بتَسوف

.644  .701  .426  .672 2 

 
P(**)   .000 .000 .000 .000  

 
N(*) 186 91 95 448  

 رتباطالإ الولاء
 بتَسوف

.231  .323  .391  .204 .293 

 
P(**)   .002 .002 .000 .000 .000 

 
N(*) 179 89 86 433 392 

 " قيمة مفقودة. بيانات الدراسة النهائية.4ابغذؼ ثنائي. القيمة " (*)
 اختبار ثنائي الابذاه.(**) 

 

على بفا يدؿ لولاء، أخرى أف ارتباط الأبعاد بجودة ابػدمة أكبر من ارتباطها بالرضا وا النتيجة تظهر مرة
يعض ضح و ، ما عدا بعد معابعة الشكاوى جاء ارتباطو بالرضا أكبر قليلب. الرسم التافِ يالصدقية ابؼعيارية للمقياس

 . ىذه الارتباطات

 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة.5-4رسم توضيحي 

 

 وأىميتها النسبيةالقدرة التفسيرية للأبعاد . 6-5

ابؼدركة للخدمة )بفثلة مباشرة ببند خاص( تم تقييمها من قدرة ابؼقياس على تفستَ التغتَ في بؾمل ابعودة 
بسبب طريقة بؾمل ابعودة ابؼدركة على الأبعاد بفثلة بدتوسط البنود ابؼتضمنة في كل منها. بند  خلبؿ برليل إبكدار

نائي الاستبياف )الاستبياف الذاتي( التي تتًؾ عددا كبتَا من القيم ابؼفقودة، عوبعت ىذه الأختَة بالسحب الث

 ابعودة الوظيفية

 ابعود الرضا الولاء
  

 معابعة الشكاوى

 ابعودة التقنية

0.668** 

0.409** 

0.737** 
0.672** 0.293** 

  بابؼائة.1 الارتباط داؿ عند مستوى معنوية (**)



 الفصل الرابع: بؿددات جودة ابػدمة في "بريد ابعزائر"

194 

 

(pairwise deletion) السحب بالقائمة .(listwise deletion)  يعطي ارتباطا متعددا أكبر بكثتَ، وبالتافِ قدرة
مشاىدة معتبرة(.  12لكنو يبقي عددا قليلب من ابؼشاىدات ) –بابؼائة  80إذ تفوؽ  -تفستَية أكبر للنموذج 

عتبرة، لأف سحب القيم ابؼفقودة يتم بتُ كل ثنائية من السحب الثنائي يسمح بزيادة ىائلة في عدد ابؼشاىدات ابؼ
 ابؼتغتَات على حدة. 

، وتعطي 1، وىي قيمة جيدة قريبة من 0.746نتيجة ابغساب أعطت قيمة معامل الارتباط ابؼتعدد 
مقارنة بنتائج بابؼائة، وىي نسبة متوسطة  56بتًبيعها نسبة التباين ابؼفسرة بالأبعاد الثلبثة )معامل التحديد ابؼتعدد( 

 0.6و  0.5الدراسات ابؼماثلة، والتي تتًاوح في كثتَ من الأحياف بتُ 
1 . 

على خلبؼ  -. لكن F = 8.77و  p = 0.001إختبار القدرة التفستَية للنموذج تعطي نتائج دالة ب 
للقيم ابؼفقودة أبنية كبتَة عند اختبار القدرة التفستَية للنموذج، لأف أي قيمة مفقودة تسحب  –الارتباط ابؼتعدد 

ابؼشاىدات على ابؼتغتَات الأربعة معا، وىذا جعل النتيجة الأختَة لاختبار برليل التباين تعتمد على عدد قليل 
لقيم ابؼفقودة بابؼتوسط من أجل استخداـ  . بؽذا أعيد برليل الابكدار ذاتو مع تعويض ا25)نسبيا من ابؼشاىدات 

 = F)جاءت قيمة إحصائية الاختبار . النتيجة جاءت مؤكدة للنتيجة الأوفُ، حيث (N = 557)كل بيانات الدراسة 

 (، وبذلك فالنموذج داؿ، ويصلح للتنبؤ بقيمة ابؼتغتَة التابعة، بؾمل ابعودة.p < 0.001)دالة  (53.53

  

 للقدرة التفسيرية للنموذج . إختبار فيشر17-4جدول رقم 

 

SS df MS F p 

التعويض 
 بابؼتوسط

ابغذؼ 
 الثنائي

التعويض 
 بابؼتوسط

ابغذؼ 
 الثنائي

التعويض 
 بابؼتوسط

ابغذؼ 
 الثنائي

التعويض 
 بابؼتوسط

ابغذؼ 
 الثنائي

التعويض 
 بابؼتوسط

ابغذؼ 
 الثنائي

التباين 
 ابؼفسر

261.956 28.826 3 3 87.319 9.609 53.535 8.773 .000 .001 

     1.095 1.631 21 553 23.001 901.977 ابؼتبقي

       24 556 51.826 1163.93 المجموع

 
بعض الباحثتُ يستخدـ البنود مباشرة كمتغتَات مستقلة لتقييم القدرة التنبؤية للمقياس، في ىذه ابغالة 

 = F = 2.35, p). إختبار النموذج داؿ ىو الآخر 0.544، أي نسبة التباين ابؼفسر بالنموذج، R²تصبح قيمة 

0.003). 

لقياس الأبنية النسبية للؤبعاد الثلبثة في تأثتَىا على بؾمل ابعودة ابؼدركة، إستخدمنا برليل الابكدار 
ابؼتعدد لبند ابعودة ابؼدركة على ابؼتغتَات التي تقيس الأبعاد الثلبثة عن طريق متوسطاتها، مع تعويض القيم ابؼفقودة 

                                                                    
1
Buttle Francis, (1996). Op. cit. 
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طريقة التعويض بابؼتوسط لا تضخم قيم العلبقات لدراسة. بابؼتوسط من أجل التمكن من استخداـ بؾمل بيانات ا
فهذه الأختَة تظهرىا القيم الأبعد عن ابؼتوسط، في ابؼقابل تزيد ىذه الطريقة حجم العينة ابؼعتبرة، ما يسمح 
بالاعتماد على العلبقات ابؼشاىدة لأنها تكوف مشاىدة على مدى أطوؿ من البيانات، وينعكس ذلك حسابيا في 

 .1دلالة العلبقات مستوى

في ابعدوؿ بالنسبة  p)أنظر قيم  يظهر أف ابؼتغتَات الثلبث مؤثرةأدناه جدوؿ معاملبت الابكدار ابؼتعدد 
ىذا يؤكد مرة أخرى وبشكل طردي )إشارة ابؼعاملبت موجبة(، كما ىو متوقع أف تكوف. ، للعوامل الثلبث(
 صدقية ابؼقياس. 

 

 . جدول المعاملات لانحدار بند مجمل الجودة على الأبعاد الثلاثة18-4جدول رقم 

 
 

 ابؼعاملبت بعد ابؼعتَة ابؼعاملبت غتَ ابؼعيارية

t p B 
 ابػطأ ابؼعياري للمعامل

Beta 

 734. 340.-  392. 133.- الثابت

 000. 7.776 331. 080. 622. ابعودة الوظيفية

 000. 4.228 178. 085. 360. ابعودة التقنية

 011. 2.539 098. 066. 167. جودة معابعة الشكاوى

 

، أف أكثر بعد تأثتَا ىو ابعودة الوظيفية، ثم (Beta)في ىذه الدراسة، تدؿ القيم ابؼعيارية للمعاملبت 
 توصلت إفُ أفالتي  ة بزتلف مع بعض الدراسات الأخرى؛ىذه النتيجابعودة التقنية ثم جودة معابعة الشكاوى. 

2تؤثر على القيمة ابؼدركة والرضاالوحيدة التي جودة ابؼنتج أكثر أبنية من حيث كونها 
 ،3 . 

  

                                                                    
يتحدد  فَ تكن ىناؾ حاجة للتعويض بابؼتوسط عند حساب القدرة التفستَية لأف استخداـ ابغذؼ الثنائي يكفي في ىذه ابغالة، إذ الارتباط ابؼتعدد 1

 بالارتباطات الثنائية.
2
O’Loughlin Christina, Coenders Germà (2002). Op. cit. 

3
Kristensen, K., Martensen, A. and Grønholdt, L. (1999). Op. cit. 
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 . خلاصة7
خاصة في قطاع ابػدمات، حيث يتصف ابؼخرج بديزات يطرح قياس ابعودة من وجهة نظر الزبوف برديات 

لصعوبة تطوير مقاييس خاصة بالقطاع أو  تصعب القياس ابؼوضوعي )عدـ النمطية، الفنائية، اللبملموسية(.
ابؼؤسسة ابؼستهدفة، غالبا ما يلجأ الباحثوف إفُ استخداـ مقاييس جاىزة، قد لا تلبئم فعلب ابغالة ابؼدروسة. 

، ىو أكثر الأدوات استخداما، وعادة ما يعمد الباحثوف إفُ (RATER)مقياس ستَفكواؿ بأبعاده ابػمسة 
أو عميقة حسب ابغالة. في دراستنا على  (rewording)عليو تعديلبت بسيطة  استخدامو كما ىو أو يدخلوف

وفي دراساتنا على  بؽذا ابؼقياس، ابػدمة البريدية في مدينتي مسيلة وبوسعادة، فَ تثبت ابؽيكلية ابػماسية الشهتَة
ابغاجة لتطوير قطاعات أخرى، وجدنا أف ابؼقياس لا يفي بالغرض حتى مع إدخاؿ تعديلبت عميقة. أظهر ىذا 

أدوات قياس خاصة من أجل اعتبار خصوصيات القطاع ابؼدروس وخصوصيات السياؽ الاقتصادي والثقافي في 
الدراسة التي نعرضها في ىذا الفصل رمت لتحقيق ىذا ابؽدؼ من خلبؿ خطوات برديد أبعاد جودة ابػدمة. 

 اؿ. التي تعتبر مرجعية في ىذا المج 1منهجية قريبة من منهجية شرشل

البحث بدأ بدراسة كيفية عن طريق البحث ابؼكتبي وابؼقابلة مع مستَين وعاملتُ من ابؼؤسسة إكتسبوا 
خبرة طويلة مع بـتلف ابػدمات وعملوا في مواقع بـتلفة ومستويات بـتلفة في ابؼؤسسة. نتج عن ىذه الدراسة رؤية 

موسع استخدـ بعمع بيانات في دراسة أولية. بظح التجميع الأوفِ للبيانات  استبيافتربصت عمليا بصياغة بنود 
بتنقية وتقليص الاستبياف بدا يتناسب مع الانسجاـ الداخلي للمقياس وبحيث لا يتطلب وقتا طويلب بؼلئو في دراسة 

قد بلغ ابغجم الإبصافِ ميدانية فعلية. تم توزيع الاستبياف النهائي بعمع بيانات نهائية بغرض اختبار ابؼقياس، و 
 استمارة صابغة(.  690للبيانات المجمعة في العينتتُ الأولية والنهائية )

 أىم النتائج. 7-1

تم اختبار ثباتو بأكثر من طريقة وجاءت النتائج مؤكدة لثباتو وانسجامو الداخلي، أي أنو ابؼقياس ابؼقتًح 
فقد أنواع صدقية ابؼقياس بابؼؤشرات ابغسابية والإجراءات يعطي نتائج منسجمة مع بعضها مرة بعد مرة. تم أيضا ت

 بندا تقيس ثلبثة أبعاد: 24مكوف من ابؼعتمدة في الدراسات ابؼماثلة. ابؼقياس 
بذيب أساسا على سؤاؿ "كيف ؟"، أي أنو يعتٌ  ابعودة الوظيفية، وتتعلق أساسا باستقباؿ الزبائن، وىي -

 بندا، 13من بكيفية تقدفٔ ابػدمة؛ ويتكوف مقياسها 

ابعودة التقنية أو منتج ابػدمة، أو أيضا ناتج ابػدمة، ويتعلق ىذا البعد بجدارة وكفاءة ابػدمات ابؼقدمة،  -
 بنود، 8وبهيب عن سؤاؿ "ماذا؟"، أي أنو يعتٌ بنتيجة ما ىو مقدـ من خدمات؛ ويتكوف مقياسو من 

                                                                    
1 
Churchill G. A. (1979). Op. cit. 
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 ة الشكاوى.جودة معابعة الشكاوى، ويتضمن مقياسو ثلبثة بنود تعتٌ بدعابع -

 ابعدوؿ التافِ يبتُ أىم خصائص وبفيزات كل بعد.

 أبعاد الجودة في البريد.19-4جدول رقم 

 ابؼوضوع مكاف التقييم زمن التقييم 
 ابؼظهر وعملية تقدفٔ ابػدمة مكاتب البريد قبل وأثناء تلقي ابػدمة ابعودة الوظيفية

 ابػدمة ابؼقدمة ليست مرتبطة بدكاف بعد تلقي ابػدمة ابعودة التقنية

أثناء تقدفٔ الشكوى وبعد تلقي  جودة معابعة الشكاوى
 الإجابة

 إستقباؿ ومعابعة الشكاوى ليست مرتبطة بدكاف بؿدد

 طالب.ابؼصدر: إعداد ال

ىذه ابؽيكلية الثلبثية، بزتلف عن ىيكلية ستَفكواؿ ابػماسية الشهتَة، وىي من جهة أخرى تتفق خاصة 
في مكوفٓ ابعودة الوظيفية وابعودة التقنية، مع ما وصلت إليو نتائج أبحاث أخرى في قطاعات خدمية بـتلفة، حتى 

قسم أبعاد جودة ابػدمة إفُ: منتج الذي ي 1روست وأولفردراسة لو اختلفت التسمية. من ىذه الدراسات، 
أيضا توصلت إفُ  2برادي  دراسة .(service delivery)، بؿيط ابػدمة، وتقدفٔ ابػدمة (service product)ابػدمة 

دراسة ماؾ  أبعاد جودة ابػدمة إفُ: جودة التعامل، جودة المحيط ابؼادي وجودة الناتج. تقسمنتيجة قريبة إذ 
جودة (؛ زمن الانتظار، ابعوانب ابؼادية والتكافؤ) القيمة ابؼستفادة: فُ ىيكلية ثلبثيةتوصلت إ 3زملبؤهدوجاؿ و 

 .(والعوامل الاجتماعية ،حالة الأجواء، التصميم) جودة المحيط ابؼادي( و الاستقباؿ، السلوؾ وابػبرة) ابؼعاملة

مثار جدؿ بتُ من تطرقنا في ىذا البحث أيضا لتأثتَ ابعودة على ولاء الزبوف، وىو موضوع ظل 
، وبتُ من يرى أف برقيق ابعودة ضروري لكنو لا 4علبقة طردية وإف فَ تكن مباشرة بتُ ابؼفهومتُوجود  يرى

. بينت الدراسة وجود علبقة دالة بتُ شعور الزبوف بجودة ابػدمة ورضاه عن 5يكفي للحصوؿ على ولاء الزبوف
، وظهر 6(2012خرى، منها مثلب دراسة معز الدين لطيفي )ابؼؤسسة وولائو بؽا، وىي نتيجة تتفق مع دراسات أ

من قيم الارتباطات بتُ ابؼتغتَات الثلبث أف ابعودة أكثر ارتباطا بالرضا منها بالولاء، وأف ارتباط الرضا بالولاء 

                                                                    
1
Rust R. T., Oliver, R. L. (1994). Op. cit. 

2
Brady M. K., Cronin  J. J., (2001). Some new thoughts on conceptualizing perceived service quality: a 

hierarchical approach, Journal of Marketing, 65, 34-49. 
3
McDougall G. H. G., Levesque, T. J., (1994). A revised view of service quality dimensions: An empirical 

investigation. Journal of Professional Service Marketing, 11(1). 189-209. 
4
Brady M. K., Cronin J. J. (2001). Ibid. 

5
Cronin, J. J. and Taylor, S. A. (1992).  Op. cit 

6
Ltifi Moez and Gharbi Jamel-Eddine, (2012). Op. cit. 
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نظرة القائلة أكبر من ارتباط ابعودة بو، وىذا يؤكد بأف ابعودة تؤثر على ولاء الزبوف عبر رضاه. تؤيد ىذه النتيجة ال
 بأف برقيق ابعودة يزيد ولاء الزبائن. 

1في بؾاؿ الأبنية النسبية لأبعاد ابعودة ابؼدركة الثلبث، وجدت الدراسة، على خلبؼ دراسات أخرى
  

،2 ،
أف كلب من الأبعاد الثلبثة تؤثر في ابعودة ابؼدركة تأثتَا دالا، وىذا أيضا يضيف لصدقية ابؼقياس. من حيث 

 دت الدراسة أف ابعودة الوظيفية ىي الأكثر تأثتَا، ثم ابعودة التقنية ثم معابعة الشكاوى. التًتيب، وج
غتَ أف القمة ليست في الوسط  ،ابؼلفت للبنتباه أف توزيع العلبمات أخذ شكل بشانية بالأحرؼ ابؽندية

بعد ثم تنخفض  قبوؿ()م 5حيث تتصاعد النسبة تدربهيا إفُ أف تصل إفُ قمتها عند العلبمة  ،وإبما إفُ اليمتُ
(، وإف كاف ىذا الأختَ استخدـ سلم ليكرت 2005تتفق ىذه النتيجة مع ابؼلبحظ في دراسة عريضة ). ذلك

 بيكن إذف الافتًاض بوجود ميل لدى ابؼستجوبتُ لإعطاء العلبمة التي تأتي مباشرة بعد علبمة بؿايد. . 3ابػماسي

 حدود وآفاق.7-2

بات وصدقية ابؼقياس ابؼطور في ىذه الدراسة، واعتمدت في ذلك منهجية تم التحقق بعدة طرؽ من ث
معتًؼ بها بتُ الباحثتُ، كما ابزذت احتياطات عدة من أجل برقيق تعميمية جيدة لنتائج الدراسة من خلبؿ 

ابؼزيد بصع البيانات في أزمنة وظروؼ متنوعة وفي مكاتب متنوعة وولايات متنوعة. مع ذلك يبقى من ابؼفيد إجراء 
من الاختبارات البسيكومتًية على الأداة من خلبؿ دراسات أكبر حجما أو منجزة في بيئات خاصة، مثلب على 
ابؼكاتب الصغتَة. بيكن أيضا إستخداـ ابؼقياس للمقارنة بتُ التوقعات والإدراكات لدى الزبائن، من خلبؿ صياغة 

تقييم العاملتُ والإدارة. مثل ىذه ابؼقارنات لا بزلوا من معلومات معدلة للبنود، أو أيضا ابؼقارنة بتُ تقييم الزبائن و 
 ذات فائدة بصة، تساعد في سد فجوات ابعودة ووضع سياسة التحستُ على الطريق الصحيح.

، في دوؿ أخرى قريبة (PostQual)بريد" -بيكن أيضا أف تستخدـ ىذه الأداة، ونطلق عليها "جودة
إدخاؿ التعديلبت ابؼناسبة إف لزـ الأمر وإجراء الاختبارات ابؼتعلقة بالثبات  السياؽ من الواقع ابعزائري، مع

بريد" مع أدوات إحصائية أخرى مثل برليل التمايز والتحليل العاملي -والصدقية. بيكن أيضا إستخداـ "جودة
ابؼكتب الذي لتحديد بظات الزبوف الراضي عن جودة ابػدمة ابؼقدمة والزبوف غتَ الراضي، وكذا برديد بظات 

بوقق جودة مدركة عالية وابؼكتب ضعيف الأداء في ذلك. بيكن أيضا استخداـ ىذه الأداة لعقد مقارنات بتُ 
 الولايات، أو عقد مقارنات عبر الزمن لتتبع تطور ابعودة ونتائج ابعهود ابؼبذولة لتحسينها.

بهب على الأسئلة ابؼتعلقة بدعابعة في دراسة القيم ابؼفقودة، وجدنا أف عددا كبتَا من ابؼستجوبتُ فَ 
الشكاوى، وعدد أقل منو بالنسبة للجودة التقنية. في مثل ىذه ابغالة بيكن فصل الاستبياف إذا تطلب الأمر، 

                                                                    
1
O’Loughlin Christina, Coenders Germà (2002). op.cit. 

2
Kristensen K., Martensen A. and Grønholdt L. (1999). Op. cit. 

 (. مرجع سابق.5002)، عريضة عصاـ عبد الغت3ٍ
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. في 1ومعابعة بيانات ابعزء الذي يتضمن بيانات أقل بشكل منفصل لكي لا يعيق التحليلبت على ابعزء ابؼتبقي
ولكن في حالة عينات أقل من المحتمل أف لا يكوف من ابؼمكن استخداـ ابؼقياس   ىذه الدراسة فَ نضطر لذلك،

ككل كوحدة واحدة، لذلك ننصح في حالة الدراسات التي لا تتمكن من  بذميع عينات كبتَة بدا فيو الكفاية، أف 
 تكتفي بقياس ابعودة الوظيفية وابعودة التقنية. 

البريد، ومع ذلك فإف ابؼقياس الفرعي للجودة الوظيفية بيكن إىتمت ىذه الدراسة بقطاع بؿدد ىو 
إستخدامو مع تعديلبت ملبئمة على قطاعات قريبة أخرى تقدـ خدماتها للجمهور وفي ظروؼ بفاثلة، أي في 

 مراكز خدمة، مثل البنوؾ، التأمتُ وشركات الاتصاؿ.

 عمليةاقتراحات .7-3

احث وتهم ابؼستَ، بعض ىذه النتائج بزص ابؼضموف ألقت ىذه الدراسة الضوء على عناصر تهم الب
وبعضها بزص ابعانب ابؼنهجي. في ابعانب ابؼنهجي، بينت الدراسة إمكانية ابغصوؿ على بيانات قيمة بطريقة 
توزيع الاستبياف في مكاف العمل واختبرت في الوقت نفسو إبهابيات وسلبيات ىذه الطريقة. من إبهابيات الطريقة 

وؿ على عينة كبتَة في وقت معقوؿ وتكلفة بيكن أف يتحملها الباحث الأكادبيي بدوف مساندة إمكانية ابغص
في   امالية. ومن إبهابياتها، عدـ التأثتَ على ابؼستجوب من قبل الباحث. أما سلبيات ىذه الطريقة فتتمثل أساس

اـ الشديد. في ابعانب ابؼنهجي كثرة القيم ابؼفقودة وصعوبة توزيع الاستبياف في بعض ابغالات مثل حالة الزح
أيضا، تم في ىذه الدراسة استخداـ التحليل العاملي بطريقة ابؼكونات الأساسية والتدوير العمودي، وقد ظهرت 
ىذه الطريقة ملبئمة للدراسات ابؼماثلة، بظحت باستخراج أبعاد ليست شديدة الارتباط فيما بينها، ما بظح 

 برليل الابكدار ابؼتعدد.  بإجراء برليلبت أخرى، ونقصد ىنا
ميدانيا، يفيد تقسيم جودة ابػدمة إفُ بؿددات ثلبث في صياغة استًاتيجية تعطي الأولوية مرحليا لمحدد 
من المحددات الثلبثة؛ إذ أف متطلبات برستُ ابعودة في كل مكوف بزتلف عن متطلبات ابؼكوف الآخر. أظهرت 

تأثتَا على تقييم الزبوف والأضعف في الوقت الدراسة أيضا ضرورة إعطاء الأولوية للجودة الوظيفية، لكونها الأكثر 
ابغافِ. البدء بهذا ابؼكوف يعطي عملية التحستُ فعالية وظهورا أكبر لعموـ الزبائن، على خلبؼ ابعودة التقنية التي 

 تتفرع إفُ خدمات بؿددة ومتباينة، التحستُ في إحداىا لا يلبحظو بالضرورة زبائن ابػدمات الأخرى. 
 نعرض مؤشرات إحصائية عن مستوى وانتشار علبمات ابؼستجوبتُ ونربط ذلك مع في الفصل ابؼوافِ

 دراسة ميدانية عن ظاىرة الانتظار في مكاتب البريد وما بيكن فعلو لتخفيفها.

                                                                    
1
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 تمهيد -
 الذاتية الجودةتحليل مستوى  -
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 خلاصة -
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 تمهيد .1
يقسم قياس جودة ابػدمة إفُ قياس موضوعي، مبتٍ على مؤشرات موضوعية تقيسها ابؼؤسسة، وقياس 

تُ السابقتُ اختصا بدناقشة القياس الذاتي من خلبؿ بحث الأبعاد الأساسية الفصلذاتي يستند إفُ إدراؾ الزبوف. 
. في ابؼستهلك ابعزائري ابػدمة ابؼقدمة لو، وتطوير أداة لقياس ابعودة ابؼدركة للخدمة البريدية التي يقيم من خلببؽا

 لربط بتُ القياس الذاتي وابؼوضوعي بعودة ابػدمة. نبحث مسألة اىذا الفصل 

ابؽدؼ ىو توجيو عملية التحستُ بكو ابعوانب ابؼهمة فعلب بالنسبة للمستخدـ، مع برقيق الكفاءة في 
 ة التحستُ، بسلوؾ أقصر الطرؽ بكو التغيتَ ابؼطلوب. عملي

يندرج ىذا العمل في ابؼنهجية العامة ابؼستخدمة لتحقيق ىذا التكامل في قياس جودة ابػدمة والتي أشرنا 
 :إليها في الفصل التمهيدي

 تعيتُ بؿددات ابعودة،  - ج
 ابعودة،  اتتعيتُ أولوي - ح
 تعيتُ فرصة التحستُ،  - خ
 العملية بعد التحستُ. حالة ديرقت - د

برفع مستوى ابعودة في أولوية ابعودة وىو مدة متعلقة فصل الفرضية الأساسية التي بلتبرىا في ىذا ال
 الانتظار، وذلك من خلبؿ استخداـ فرصة التحستُ ابؼتمثلة في تقليص التقطعات في ابػدمة. 

 ض مدة الانتظار تخفيضا معتبرا.التي تستمر أكثر من خمس دقائق بتخفي تقطعاتيسمح تقليص ال -4ف
السابق. فصل في الابػطوة الأوفُ بحثت تأتي ىذه الفرضية كنتيجة لاتباع ابؼنهجية ابؼذكورة أعلبه. 

ابؼستخرجة على بؾمل ابعودة بؼعرفة أيها  ةلأبعاد الثلبثامن خلبؿ برليل ابكدار ابعزء الأوؿ منها  تم ،ابػطوة الثانية
بهذا  في ىذه الأبعاد وبنودىا.العاـ للجودة وابؼستوى تحليل ابؼستوى الثافٓ يتم في ىذا الفصل بابعزء أكثر تأثتَا، و 

بعد تعيتُ الأولويات  بيكن تعيتُ أولويات ابعودة من خلبؿ مقارنة ابؼكونات من حيث الأبنية وابؼستوى المحقق.
 ة بأولويات ابعودة. نبحث عن فرصة التحستُ وىذا يتطلب أولا قياس مؤشرات العملية ابؼرتبط

  بلتبرىا في ىذه ابػطوة الثانية ىي كالأتي:التيالفرعية الفرضيات 

 ؛(4: لا بىتلف متوسط ابؼقياس ككل عن العلبمة الوسطية لسلم القياس )1 0ؼ 

 (؛4ابعودة الوظيفية عن العلبمة الوسطية لسلم القياس )مقياس : لا بىتلف متوسط 2 0ؼ 

 (؛4ابعودة التقنية عن العلبمة الوسطية لسلم القياس ) قياسم: لا بىتلف متوسط 3 0ؼ 
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 (.4معابعة الشكاوى عن العلبمة الوسطية لسلم القياس ) مقياس: لا بىتلف متوسط 4 0ؼ 

من ابؼهم أيضا مقارنة متوسطات ىذه الأبعاد بعضها ببعض، لاختبار بسايز بعد ما بدستوى أدفْ أو أعلى عن 
 الفرضيات الصفرية الثلبث التالية:  البقية. لتحقيق ذلك بلتبر

 متوسط مقياس ابعودة التقنية؛ابعودة الوظيفية عن : لا بىتلف متوسط مقياس 5 0ؼ 

 متوسط مقياس جودة معابعة الشكاوى؛ابعودة الوظيفية عن : لا بىتلف متوسط مقياس 6 0ؼ 

 بعة الشكاوى.متوسط مقياس جودة معاعن تقنية ابعودة ال: لا بىتلف متوسط مقياس 7 0ؼ 

 الابكرافات الستة.منهجية مرحلية للتحستُ مستلهمة من  انقتًح أىداففي ختاـ ابػطوة الثانية 

. العملية ابؼعنية ىي عملية تقدفٔ ابػدمة داخل مؤشرات العملية ابؼرتبطة بالأولويةىي قياس  ابػطوة الثالثة
 المحاكاة.. الطريقة ابؼستخدمة في القياس ىي الانتظارمدة الانتظار وطوؿ صف ابؼكاتب، ومؤشراتها الأساسية ىي 

ن ؤشريفي ابؼابغافِ الضعف من خلبؿ برليل أسباب ، وذلك تعيتُ فرصة التحستُنقوـ ب ابػطوة الرابعةفي 
 .بقدر معتبرهما العمل الذي بيكن أف بوسن، و مدة صف الانتظارو طوؿ ابؼوضوعيتُ: 

تحقق من فرصة التحستُ، بعد التحستُ، ومن خلببؽا ن ىي توقع مؤشرات العملية ابػطوة ابػامسة
 في حالة استخداـ فرصة التحستُابؼتوقع بحساب مقدار التحستُ ويتم ذلك ومنهجية ابػطوات ابػمس ككل، 

 .التي تم تعيينها في ابػطوة السابقة

الدراسة  في ابػلبصة نناقش النتائج التي توصلنا إليها ونقارنها بدراسات سابقة، كما نعرض حدود
 والآفاؽ التي تفتحها لدراسات لاحقة، كما نقدـ اقتًاحات عملية لإدارة ابؼؤسسة.
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 الذاتية تحليل مستوى الجودة .2
ابؼستوى العاـ للجودة ومستوى ابعودة في من ابؼؤشرات العددية عن  انعرض عددفي ىذا ابعزء من الفصل 

 ابؼختلفة.  الفئات الدبيغرافية لدىختلبؼ واختبار الامع اختبار متوسطاتها الأبعاد والبنود 

 وأبعادىاالمدركة المستوى العام للجودة .2-1

عنونة علبمات السلم. رىا بمن ابؼهم أولا ملبحظة ابذاىات ابؼستجوبتُ في العلبمات التي يعطونها وتأث
 بعد ذلك نتتبع ابؼؤشرات العددية عن مركز العلبمات وتشتتها. 

 ار العلاماتمركز وانتشملاحظات عن  .2-1-1

مقارنة  (Functional Quality)مقارنة متوسطات الأبعاد الثلبثة يظهر أف أضعف بعد ىو بعد ابعودة الوظيفية 
. ابؼتغتَة ابؼمثلة في الرسم، على غرار الأبعاد 4بالأبعاد الأخرى وبدركز سلم الإجابة ابؼمثل بابػط عند العلبمة 

 البنود التي يتضمنها البعد.الأخرى، ىي متغتَة مستحدثة تساوي متوسط 
 

 

  .بيانات الدراسة النهائية -المتوقع ومجال الثقة حولومتوسط ال. 1-5 رسم توضيحي 

 

وابؼستوى  (Overall quality)ابعودة  لابؼلبحظة الثانية ىي الفرؽ بتُ ابؼستوى ابؼعبر عنو ببند واحد بدجم
 الناتج عن بؾمل بنود ابؼقياس من خلبؿ متوسطها )المحسوب بدتغتَة مستحدثة(.

بدجاؿ ثقة أوسع، ويعود ذلك  (complaints handling)ابؼلبحظة الثالثة ىي بسايز بعد معابعة الشكاوى 
 لتباين الإجابات في ىذا البعد من جهة وحجم العينة الأقل من جهة أخرى، وذلك بسبب كثرة القيم ابؼفقودة.
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من خلبؿ  ر على انتشار العلبماتكثبعض ىذه ابؼلبحظات تبرز أيضا في الرسم ابؼوافِ الذي يركز  أ
. بالإضافة إفُ تأكيد ابلفاض مستوى ابعودة الوظيفية 1غتَ ابؼتطرفتتُ والقيمتتُ الدنيا والقصوىوالربيعيتُ  الوسيط

بر لعلبمات بعد معابعة الشكاوى. بنود ىذا البعد أك اتشتتنلبحظ أيضا من خلبؿ قيم الوسيط ىذه ابؼرة، 
العلبمات أقرب إفُ طرفي  تتأ، فجعل الإجابات أكثر حسماوىذا ، الشكاوى للذين كانت بؽم بذربة مع توجه

 . هعن تعامل ابؼؤسسة مع شكوا الزبوف إما أف يكوف راض أو يكوف غتَ راضلأف سلم الإجابة 

 

 

 بيانات الدراسة النهائية –إنتشار العلامات حول الوسيط في المتغيرات الرئيسية  -5.2 رسم توضيحي  

 

  ابؼقياسمقارنة بدتوسط  (Overall quality)بند بؾمل ابعودة يظهر الرسم أعلبه أيضا ارتفاع الوسيط في 
؛ عند تفحص التكرارت لكل علبمة في ىذا )مقبوؿ( 5علبمة البتكرار ككل، وذلك بسبب تأثر وسيط البند 

اسة الأولية أو النهائية، وىو ما جعل البند بقد أف نسبة الإجابات بهذه العلبمة ىي بطستُ بابؼائة سواء في الدر 
حيث بيكن أف  درجات سلم الإجابة،. يظهر ىذا سلبية تسمية الوسيط في ىذا البند يتطابق مع الربيعي الثالث

مات ابؼستخدمة تأثتَ جالب أو مبعد. تبرز ىذه الظاىره في ابؼقياس أحادي البند، بينما يكوف بؼدلولات الكل
 البنود بسبب استخداـ متوسط البنود، وىو ما يظهره الربظتُ ابؼواليتُ. تنطمس في ابؼقياس متعدد 

 
                                                                    

، وابػطتُ ابػارجتُ من العلبة إفُ الأسفل والأعلى IQثل المجاؿ هما بيالفرؽ بين، و Q3والثالث  Q1ابغد الأدفْ والأقصى للمربعات بسثل الربيعيتُ الأوؿ 1
القيم خارج ابغدين UIF = Q3 + 1.5IQ.("LIF: "Lower inner fence", UIF: Upper inner fence)تطرفةيوصلبف إفُ القيمتتُ الدنيا والقصوى غتَ ابؼ

LIF وUIF–  متطرفة. اتعتبر قيم -إف وجدت 
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 بيانات الدراسة النهائية –العلامات المسجلة في بند مجمل الجودة  -5.3 رسم توضيحي  

 

 بيانات الدراسة النهائية -قيم متوسط بنود المقياس  -5.4 رسم توضيحي  

الرسم أعلبه يظهر توزيع القيم ابؼشاىدة على متوسط ابؼقياس، أي متوسط العلبمات ابؼشاىدة 
و منحتٌ التوزيع الطبيعي الأقرب. الرسم يظهر أف للمستجوب في كل بنود ابؼقياس، في شكل مدرج تكراري وعلي

ابؼستوى ابؼعبر عنو بعموـ بنود ابؼقياس يقتًب من توزيع طبيعي معتدؿ التشتت، كما يظهر تكرارا أكبر للقيم 
تكرار العلبمات ابؼسجلة في بند بؾمل  19، وىو ما يشتَ إفُ كثرة الإجابات بهذه العلبمة. الرسم 5القريبة من 

 بند مجمل الجودة 

 الجودة )معدل المقياس( مجمل 
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ذات الأقل  4وىو يظهر بوضوح تأثر التكرارات بتسمية كل علبمة في سلم الإجابة السباعي؛ العلبمة ابعودة، 
العلبمات في ابؼقابل ىي الوضوح، خاصة  تكرارا ىي "لا أدري"، والعلبمة الأكثر تكرارا ىي "مقبوؿ". ميزةتسمية

 ؾ فيو أفراد من مستويات تعليمية بـتلفة.ن ابعمهور العاـ، كما في دراستنا، حيث يشار عندما يكوف ابؼستجوبوف م

ابؼستوى ابؼعبر عنو بسؤاؿ منفرد عن بؾمل ابعودة عادة ما يكوف أعلى من ابؼستوى الذي ينتج عن 
، لكن عندما يسألوف عن تفاصيل ابػدمة إفُ إعطاء علبمات معينةابؼستجوبوف بؾموعة من البنود، حيث بييل 

 ابعدوؿ التافِ.ىا ظهر بسركز وانتشار ابؼتغتَات الأربع ي تأتي علبماتهم أدفْ.مؤشرات
 

 بيانات الدراسة النهائية ومجموع البيانات –إحصائيات وصفية عن مجمل الجودة وأبعادىا  -1-5 جدول رقم 

 

بند بؾمل 
 ابػدمة

متوسط ابؼقياس  الشكاوىمعابعة  ابعودة التقنية ابعودة الوظيفية
 د ف ككل

(*) 

 ـ ب

(**) 
 ـ ب د ف ـ ب د ف ـ ب د ف ـ ب د ف

 690 557 181 144 669 539 690 557 663 540 ابؼشاىدات ابؼستخدمة

 0 0 509 413 21 18 0 0 27 17 القيم ابؼفقودة

 3.96 3.95 3.89 4.028 4.27 4.31 3.84 3.81 4.30 4.32 ابؼتوسط

 0418. 0483. 1391. 1525. 0525. 059. 0447. 0514. 057. 063. ابؼعياري للمتوسطابػطأ 

 4.00 4.00 4.00 4.33 4.50 4.60 3.83 3.77 5.00 5.00 الوسيط

 (***)4 (***) 4 5 5 5 5 4 4 5 5 ابؼنواؿ

 1.01 1.14 1.87 1.83 1.36 1.37 1.17 1.21 1.469 1.47 الابكراؼ ابؼعياري

 191.- 154.- 078.- 190.- 541.- 582.- 015. 070. 631.- 646.- معامل التماثل

ابػطأ ابؼعياري بؼعامل 
 التماثل

.105 .095 .104 .093 .105 .094 .202 .181 .104 .093 

 015. 034.- 1.270- 1.168- 237.- 204.- 236.- 262.- 402.- 366.- معامل التفلطح

ابػطأ ابؼعياري بؼعامل 
 التفلطح

.210 .190 .207 .186 .210 .189 .401 .359 .207 .186 

 ف: بيانات الدراسة النهائية د (*)
 ـ ب: بؾموع بيانات الدراستتُ الأولية والنهائية (**)

 قيمة أصغر منواؿ (***)
مؤشرات لذلك تتأكد ، مع بيانات الدراسة الأولية نتائج بيانات الدراسة النهائية متوافقةيظهر ابعدوؿ أف 

معا. ىذه الأولية والنهائية الدراسة النهائية عند استخداـ بؾموع البيانات، أي عند دمج بيانات الدراستتُ 
ختبار لا ابؼلبحظة تؤكد ثبات الأداة ابؼستخدمة، وتعطي الفرصة لاستغلبؿ أفضل لبيانات الدراستتُ بدبؾهما معا

، خاصة عندما بتَ في ابغصوؿ على اختبارات دالةعينة دور كالتوجهات بفعالية أكبر، إذ من ابؼعلوـ أف بغجم ال
 بوتاج الاختبار إفُ تقسيم البيانات إفُ عدة فئات كما ىو ابغاؿ في اختبار برليل التباين.
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في شكوى اختبر الموجو بؼن لأف ىذا البعد مشاىدة أكثر في بعد معابعة الشكاوى  القيم ابؼفقودة
وافِ. أكبر قرب أو بعد ابؼتوسطات من القيمة الوسطية لسلم الإجابة نتًكو للجدوؿ ابؼ اختبارالسنتتُ الأختَتتُ. 

، إضافة إفُ تباين العلبمات لقلة حجم ابؼشاىدات ابؼعتبرة فيوخطأ معياري مشاىد في بعد معابعة الشكاوى، 
درجات(، وىي  7الإجابة ) ابؼقدمة في ىذا البعد. قيم الابكراؼ ابؼعياري معتدلة مقارنة بابؼتوسطات وبددى سلم

 بذلك تدؿ على قدر من الانسجاـ في الإجابات ابؼقدمة من ابؼستجوبتُ، باستثناء بعد معابعة الشكاوى. 

 مؤشرات الشال .2-1-2

القيمة الموجبة الوحيدة توسط ابؼشاىد. ابؼمعاملبت التماثل السالبة تدؿ على أف أغلب القيم أكبر من 
، ويدؿ ذلك على أف أغلب قيم ابؼتغتَة أقل من ابؼتوسط جودة الوظيفيةلمعامل التماثل ملاحظة في بعد ال

امل التماثل ليست بعيدة عن ىذا البعد. يبقى أف قيم معابعودة في ابؼشاىد، وىذا مؤشر آخر على ضعف 
ري تماثل فيهما على خطئو ابؼعياالما عدا بند بؾمل ابعودة وبعد ابعودة التقنية الذين عند قسمة معامل الصفر، 

 . سالب( معامل التماثل)ويعتٍ ذلك شدة امتداد التوزيع من اليسار بالقيمة ابؼطلقة،  2يأتي أكبر من 

، : "لا أدري"من السلم 4قيم معامل التفلطح سالبة كلها، ويعود ذلك جزئيا إفُ عنواف العلبمة الوسيطة 
أثر في طبيعية التوزيع كانت لتالعلبمة في وسط السلم  وضع ىذه وإفُ اعتبارىا قيمة مفقودة في كل بنود ابؼقياس. 

نسب معامل التفلطح إفُ خطئو ابؼعياري وأبقى معامل التفلطح قريبة من الصفر، نة الذي أبقى قيم حجم العيولا ل
 –نسب معامل التفلطح إفُ خطئو ابؼعياري  أتت(، ما عدا بعد معابعة الشكاوى، حيث 2ضعيفة )أقل من 

 ، وىو ما شرحنا سببو آنفا.بؼشاىدات في طرفي التوزيع مقارنة بدركزه، ما يعتٍ كثرة ا3قريبة من  –قة بالقيمة ابؼطل

 إختبار متوسطات الأبعاد والمستوى العام للجودة .2-1-3

في ىذه ابؼرحلة، بعد النظرة العامة عن ابؼتغتَات الأربع للدراسة: أبعاد ابعودة وابؼستوى العاـ للجودة، 
 نتائج اختبار ستيودنت يظهرىا ابعدوؿ التافِ.. مستوى ابعودةننتقل إفُ اختبار 
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 بيانات الدراسة النهائية -الأبعاد ومتوسط المقياس إختبار ستيودنت لمتوسطات 2--5 5 جدول رقم 

 

4القيمة ابؼعيارية  ابؼتوسط  
t df (*) P (2-tailed) 

ابؼقياسبؾمل متوسط   3.95 -.984 556 .325 

 000. 556 3.711- 3.81 ابعودة الوظيفية

 000. 538 5.271 4.31 ابعودة التقنية

 856. 143 182. 4.028 معابعة الشكاوى

، وىي تسمح باستغلبؿ أكبر للبيانات فلب تلغي ابؼشاىدة (Mean)باستخداـ الدالة الإحصائية  SPSSفيمتوسطات الأبعاد ومتوسط ابؼقياس تم حسابها 
 دمج بيانات الدراستتُ الأولية والنهائية في الاختبار يعطي نتائج بفاثلة.إلا إذا جاءت كل قيم ابؼتغتَات مفقودة. 

 

من  متوسطيهما أقلتوسط ابؼقياس تعكس كوف ابعودة الوظيفية ومفي  tلإحصائية ة اسالبة لقيمالإشارة ال
، ومن الواضح أف متوسطي ذاتها مدى قرب أو بعد ابؼتوسط من القيمة ابؼعيارية . القيم ابؼطلقة للئحصائية تبت4ُ

-n)(. درجة ابغرية 2ابعودة الوظيفية وابعودة التقنية بنا البعيدين نسبيا عن القيمة النظرية )القيمة ابؼطلقة أكبر من 

ابغصوؿ على ابؼتوسطات ابؼختبرة، وىي قيم جيدة ولو بدرجة  تعطي نظرة عن عدد ابؼشاىدات ابؼستخدمة في (1
ابعودة الوظيفية وابعودة بالنسبة لبعدي بطسة بابؼائة ، وىي أقل من pنتيجة الاختبار تظهر من عمود  متفاوتة.

 التقنية، وأكبر من ألفا بالنسبة بؼتوسط ابؼقياس ككل أي بؾمل ابعودة وبعد معابعة الشكاوى. 

 يجة نقبل الفرضيتتُ الصفريتتُ التاليتتُ:النتحسب ىذه 

 (.4: لا بىتلف متوسط ابؼقياس ككل عن العلبمة الوسطية لسلم القياس )1 0ؼ 

 (.4: لا بىتلف متوسط معابعة الشكاوى عن العلبمة الوسطية لسلم القياس )4 0ؼ 

حسب زبائن المؤسسة، نقبل إذن فرضية أن المستوى العام للجودة في "بريد الجزائر" ىو مستوى متوسط 
 وكذلك مستوى جودة معالجة الشااوى.

في المقابل يمان رفض الفرضيتين الصفريتين التاليتين حول مستوى الجودة في بعدي الجودة الوظيفية 
 والجودة التقنية. 

 (؛4عن العلبمة الوسطية لسلم القياس ) : لا بىتلف متوسط ابعودة الوظيفية2 0ؼ 

 .(4ابعودة التقنية عن العلبمة الوسطية لسلم القياس ) : لا بىتلف متوسط3 0ؼ 
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. وبالنظر إفُ 4عن القيمة ابؼعيارية  افابعودة التقنية وابعودة الوظيفية بـتلف أف متوسطيالتافِ بنستدؿ ب
جودة ستوى ال، وأن م(7من  4المتوسط )لجودة التقنية أكبر من ستوى انستدل بأن مابذاه الاختلبؼ، 

 .1(7من  4ن المتوسط )م قلالوظيفية أ

. جاء (K-S)بظتَنوؼ -كوبؼوقوروؼ أجرينا اختبار -افتًاض اختبار ستيودنت  -لاختبار طبيعية التوزيع 
ا يعتٍ قبوؿ بف، (p = 0.586)ومتغتَة ابعودة الوظيفية  (p = 0.185)الاختبار غتَ داؿ بالنسبة بؼتغتَة متوسط ابؼقياس 

وكذلك جودة معابعة  (p < 0.001)فرضية طبيعية ىاتتُ ابؼتغتَتتُ، أما متغتَة ابعودة التقنية فجاء الاختبار فيها دالا 
، ما يعتٍ رفض فرضية أنهما طبيعيتاف. رغم ىذا الرفض لطبيعية ابؼتغتَتتُ الأختَتتُ، لا بأس (p < 0.001)الشكاوى 

 ابػاص بابعودة التقنية نظرا لعدـ حساسية اختبار ستيودنت لافتًاض الطبيعية، بقبوؿ نتيجة اختبار ستيودنت
 .وف العينة كبتَة بدا فيو الكفايةخاصة عندما تك

مقارنة مستوى ابعودة في ىذه الأبعاد الثلبثة تبقى بعد تفحص مستوى ابعودة العاـ وابؼستوى في الأبعاد، 
كيز على أبعاد معينة لاختلبؼ مستواىا عن الأبعاد الأخرى. أجرينا للتً  ما بيكن أف يشكل دافعا آخر ابؼستخرجة

اختبار ستيودنت للعينات ابؼكررة، وجاءت النتائج لاختبار الفروؽ بتُ متوسطات ابؼقاييس الفرعية الثلبث  
 كالتافِ.

 ات الأبعاد الثلاثةاختبار الفروق بين متوسط -3-5 جدول رقم 

   
 
 

 إحصائيات عن الفروؽ
t df 

P 
 (2-

tailed) ابؼتوسط 
الابكراؼ 
 ابؼعياري

ابػطأ 
 ابؼعياري

 بؾاؿ الثقة للفروؽ 95%
 ابغد الأدفْ ابغد الأعلى

ابؼقارنة 
1 

ابعودة الوظيفية مع 
 000. 538 9.56- 383.- 581.- 050. 1.17 48.- ابعودة التقنية

ابؼقارنة 
2 

ابعودة الوظيفية مع 
 510. 143 66.- 189. 378.- 143. 1.718 094.- معابعة الشكاوى

ابؼقارنة 
3 

ابعودة التقنية مع 
 070. 142 1.82 629. 025.- 165. 1.98 302. معابعة الشكاوى

 في كل بنود ابؼقياس. ناقصة القيم المحذوفة في كل مقارنة ىي ابؼشاىدات ال .ابؼتغتَات ابؼقارف بينها ىي متوسطات ابؼقاييس الفرعية الثلبث
 

                                                                    
ظيفية ومن لا حاجة بعد الاختبار الثنائي لإجراء اختبار أحادي الابذاه للتوصل إفُ ىذين الاستدلالتُ، فالاختبار الأحادي، من اليسار للجودة الو 1

بابؼائة، فالاختبار الثنائي ىنا ىو بدثابة اختبار أحادي بنصف مساحة منطقة  5للجودة التقنية يوصلبف حتما إفُ نفس النتيجة بدستوى معنوية اليمتُ 
 الرفض.
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 .(p = 0.000)يظهر جدوؿ اختبار الفروؽ مقارنة دالة واحدة ىي بتُ ابعودة الوظيفية وابعودة التقنية 
مقارنة أي من البعدين الأختَين مع بعد معابعة الشكاوى ليست دالة، وىذا غتَ مفاجئ بالنظر إفُ أف متوسط 
ىذا البعد الأختَ يقع بتُ متوسطي الأولتُ، ونظرا إفُ حجم العينة الفعلي في ىذا البعد، أي عدد ابؼشاىدات 

 لك للؤسباب التي أوضحناىا آنفا.ابؼعتبرة، والذي يقل بشكل كبتَ عنو في البعدين الثانيتُ، وذ

 بيكن إذف رفض الفرضية الصفرية ابػامسة:

 متوسط مقياس ابعودة التقنية.ابعودة الوظيفية عن : لا بىتلف متوسط مقياس 5 0ؼ 

 في ابؼقابل نقبل الفرضيتتُ التاليتتُ:

 اوى.متوسط مقياس جودة معابعة الشكابعودة الوظيفية عن : لا بىتلف متوسط مقياس 6 0ؼ 

 متوسط مقياس جودة معابعة الشكاوى.عن تقنية ابعودة ال: لا بىتلف متوسط مقياس 7 0ؼ 

يمان القول إذن أن مستوى الجودة الوظيفية متمايز بمستوى أضعف  ،5 0من رفض الفرضية ؼ 
ربدا إفُ عينة ، بينما لا بيكن الاستدلاؿ على بسايزه عن جودة معابعة الشكاوى، وبوتاج الأمر عن الجودة التقنية

 أكبر في ىذا البعد الأختَ. في الإبصاؿ، فأف النتيجة الإبصالية تدعم القوؿ بوضع ابعودة الوظيفية كأولوية.

 اختبار تباين مستوى الجودة لدى الفئات الديمغرافية. 2-2

والنشاط، أجرينا لاختبار تأثر تقييم ابعودة العامة بابؼتغتَات الدبيغرافية: ابعنس، العمر، ابؼستوى الدراسي 
. لالتزاـ عدد مناسب من ابؼشاىدات في كل عامل تم ابؼائةاختبار برليل التباين ابؼتعدد بدستوى معنوية بطسة ب

ت إعادة ترميز متغتَتي العمر وابؼستوى ، كما بسسحب التداخلبت من النموذج والاكتفاء بالعوامل الرئيسية
لقليل من ابؼشاىدات. الفئات التي دبؾت ىي الفئات الثلبث الأوفُ الدراسي لدمج الفئات ابؼتجاورة ذات العدد ا

متوسط"؛ دبؾت في فئة بظيت "متوسط أو أقل"؛ والفئتتُ و" من ابؼستوى الدراسي: "بدوف مستوى"، "إبتدائي"
 والفئات"؛ 55؛ دبؾت في فئة بظيت "أكبر من 65إفُ  55وفئة من  65الأختَتتُ من متغتَة العمر: فئة أكبر من 

الثلبث الأختَة من متغتَة النشاط : "أعماؿ حرة"، "أجتَ في القطاع ابػاص"، و"متقاعد"؛ دبؾت في فئة بظيت 
 "نشاطات أخرى". 

يظهر ابعدوؿ التباين الكبتَ في أحجاـ العينات  الفئات وأحجامها بعد الدمج تظهر في ابعدوؿ التافِ.
بغساسية اختبار برليل التباين بؽذا الافتًاض في حالة عدـ  من كل فئة، وىذا يزيد أبنية اختبار التجانس، نظرا

، ما يسمح بابؼضي في (p = 0.577)للتجانس جاء غتَ داؿ  (Levène)اختبار لوفاف تقارب أحجاـ العينات. 
 اختبار برليل التباين بدوف القلق بشأف ىذا الافتًاض الأساسي.
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 أحجام الفئات بعد دمج الفئات ذات الأحجام الصغيرة -4-5 جدول رقم 

 N فئات النشاط N ابعنس N ابؼستوى الدراسي N العمر

 24 بدوف نشاط 269 رجاؿ 52 متوسط أو أقل 141 25 > 

 100 طالب 190 نساء 108 مستوى ثانوي 225 25-35 

 283 موظف قطاع عاـ   257 مستوى التدرج 59 36-45 

 52 أخرى   42 ما بعد التدرج 19 46-55 

 >55 15       

 

 4يظهر فروقا بتُ متوسطات ابعامعيتُ وغتَ ابعامعيتُ )أقل من  تفحص ابؼؤشرات الوصفية لكل فئة
إفُ أحجاـ العينات، فإف أدفْ الفروؽ  متغتَة، وبالنظر 24عة ىي متوسط بعند اعتبار أف ابؼتغتَة التا (.4وأكبر من 

ستوى العاـ للجودة لملفي ابؼتوسطات تصبح دالة إحصائيا، بسبب بسركز ابؼتغتَة. الرسم التافِ يعطي صورة بصرية 
 ابؼعبر عنو من قبل الفئات الأربع للمستوى الدراسي.

 

 

 متوسط بنود الجودة حسب المستوى الدراسي. بيانات الدراسة النهائية 5-5 رسم توضيحي  

 

. قيم ابػطأ ىو ما فعلناهاختبار التجانس، و ؤكد أبنية فروقات ت تظهر أالابكرافات ابؼعيارية للفئات مقارنة 
 تبعا لأحجاـ العينات من كل فئة. ابؼعياري متباينة
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 الدراسة النهائيةتأثر متوسط المقياس بالمتغيرات الديمغرافية.  –تحليل التباين المتعدد  -5-5 جدول رقم 

بؾموع مربعات  ابؼصدر
 df الفروؽ

متوسطات مربعات 
 الفروؽ

F p الأبنية النسبية للعوامل 
(Partial Eta Squared) 

 019. 074. 2.148 2.383 4 9.532 العمر
 030. 003. 4.672 5.183 3 15.55 ابؼستوى الدراسي

 000. 953. 003. 004. 1 004. ابعنس

 000. 988. 043. 048. 3 143. النشاط

    1.109 447 495.91 ابؼتبقي

     458 521.14 المجموع

 

رفض  . بيكن إذف(p = 0.003 < 0.05)، العامل ابؼؤثر الوحيد ىو ابؼستوى الدراسي pإفُ قيم  بالنظر
 الفرضية الصفرية التالية:

 . لا بىتلف متوسط مقياس ابعودة بحسب ابؼستوى الدراسي.8 0ؼ 

العامل إذف داؿ،  ونستدؿ على وجود تفاوت في تقييم ابػدمة البريدية بحسب ابؼستوى الدراسي للزبائن.
لعامل أبنية كبتَة في برديد قيمة ظهر أف بؽذا الا ي (partial êta squared)النظر إفُ مربع إيتا ابعزئية ولكن عند 

 . 1ابؼتغتَة التابعة، متوسط مقياس جودة ابػدمة

في ابؼقابل لا بيكن رفض الفرضيات الصفرية الثلبث ابؼتعلقة بتباين مستوى ابعودة ابؼدركة لدى الفئات 
 الدبيغرافية للزبائن:

 . لا بىتلف متوسط مقياس ابعودة بحسب ابؼستوى العمر.9 0ؼ 

 لا بىتلف متوسط مقياس ابعودة بحسب ابؼستوى ابعنس.. 10 0ؼ 

 . لا بىتلف متوسط مقياس ابعودة بحسب ابؼستوى النشاط.11 0ؼ 

برليل الاختبارات لتحديد موضع الاختلبؼ بالذات، أي الفئة أو الفئات ابؼتايزة عن غتَىا، أجرينا 
ربع بؼتغتَة ابؼستوى الدراسي إفُ بؾموعتتُ، في بسايز الفئات الأىذا الاختبار يظهر . (post hoc tests)البعدية 

ابؼقابل بقد أف ىذا التمايز غتَ كامل، إذ بقد أف فئتي مستوى التدرج وابؼستوى ابؼتوسط فما دونو تنتمياف إفُ كلب 
 المجموعتتُ.

 

                                                                    
 نسبة بؾموع مربع فروؽ العامل على ابؼتبقي.1
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 جزئية باختبار شيفيفئات إلى مجموعات التقسيم  -6-5 جدول رقم 

 ابؼستوى الدراسي
N 

 المجموعات ابعزئية
2 1 

  3.6456 45 مابعد التدرج

 3.8783 3.8783 268 مستوى التدرج

 4.0856 4.0856 56 مستوى متوسط فما دوف

 4.2090  125 ابؼستوى الثانوي

 ابؼتغتَة التابعة متوسط ابؼقياس.

 

الأمر أكثر، قمنا باختبار مقابلة لفئتي ابعامعيتُ مع فئتي ابؼتوسط والثانوي، لإظهار ما إذا كاف لتوضيح 
إذن القول أن  يمانبحسب ىذه النتيجة . (p = 0.002)ابعامعيوف بىتلفوف عن غتَىم، وقد جاء الاختبار دالا 

 .1أدنى من تقييم غيرىم تقييم الجامعيين لجودة الخدمة

ومن أجل استغلبؿ أكبر لبيانات الدراسة، قمنا بنفس التحليل على بؾمل بيانات ، بؼزيد من التحقق
الدراستتُ الأولية والنهائية، وقد جاءت النتائج مؤكدة ومطابقة تقريبا للتحليل الأوؿ، سواء في ما يتعلق 

بالاختبارين البديلتُ ؛ (p = 0.038)، باختبار التجانس (p = 0.005)بابؼتوسطات، بنتائج برليل التباين الأحادي 
 = p)؛ أو اختبار ابؼقابلة بتُ ابعامعيتُ وغتَ ابعامعيتُ (p = 0.005)واختبار والش  (p = 0.007)فورسيث -براوف

 5.دمج بيانات الدراستتُ أظهر إضافة لذلك اختلبؼ مستوى ابعودة بحسب الفئة العمرية بدستوى معنوية (0.004
 . (p = 0.202)ضية التجانس بؿققة )إختبار لوفاف غتَ داؿ ، علما أف فر (p = 0.028)  ابؼائةب

ومستىوى )مجمل بيانات الدراسة( ملاحظ ىو علاقة عاسية بين المتغيرتين العمر ىناك إذا اتجاه 
المتغيرات الأخرى: الجنس والنشاط والمنطقة )مدينة أم  .وبين المستوى الدراسي ومستوى الجودة الجودة

 تأثير على مستوى الجودة المعبر عنو.لم يظهر لها  قرية(

 تفحص مؤشرات بنود المقياس .2-3

من ابؼفيد تفحص البنود لتحديد  لكنأعطينا الأولوية في برليل مستوى ابعودة للؤبعاد، وللمقياس ككل، 
 مواضع الضعف والقوة بقدر أكبر من الدقة. 

                                                                    
، لكن اختبار لوفاف (p = 0.005)ختبار برليل التباين الأحادي دالا نشتَ ىنا إفُ أنو عند التحوؿ إفُ برليل التباين الأحادي لاختبار ابؼقابلة جاء ا1

، ما يعتٍ أف شرط الانسجاـ غتَ بؿقق، وىو ما تطلب إجراء اختبارين آخرين براوف وفورسيث ووالش، وقد (p = 0.013)أيضا  للبنسجاـ جاء دالا
 .0.006فورسيث -ولاختبار براوف 0.008دلالة لاختبار والش جاءت نتائجهما مؤكدة لنتائج اختبار برليل التباين، حيث جاء مستوى ال
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مدة ىو أف أضعف البنود ىي البنود ابؼتعلقة بالانتظار: الرسم التوضيحي أدناه أبرز ما يظهر من 
. ىذا الضعف يظهر في كل من ابؼتوسط الانتظار، تنظيم الانتظار، المساواة بين الزبائن، وتجهيز القاعة

. يظهر ضعف ىذه البنود أيضا في معامل التماثل الذي (7-5) كما يتضح من ابعدوؿ ابؼوافِ  والوسيط وابؼنواؿ
دوف متوسط ا يدؿ على أف أغلب العلبمات كانت بفلى خلبؼ عموـ البنود الأخرى موجبة، جاءت قيمو ع

الآلية واستجابة الأعواف، بينما  في مرتبة أعلى تأتي بنود بذهيز القاعة، استمرارية عمل الشبابيكعلبمات البند. 
  بندين متعلقتُ بخدمة ابغوالات.أعلى العلبمات في سجلت

 

 

 متوسطات البنود ومجال الثقة لمتوسط المجتمع -5.6 رسم توضيحي  

 ل(، وفيو يبرز بشكل أفضابؼائةب 90الرسم يركز على متوسطات البنود وبؾاؿ الثقة حوؿ ابؼتوسط )
 وؿ بؾاؿ الثقة لبنود معابعة الشكاوىمستوى ابعودة المحقق في كل بند وترتيب البنود. ابؼلفت أيضا في الرسم ط

(C1, C2, C3).وسبب ذلك قلة عدد ابؼشاىدات في ىذه البنود مقارنة بالبنود الأخرى ، 
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ابعدوؿ التافِ يعطي ابؼؤشرات الأساسية للنزعة ابؼركزية، للتشتت ولشكل التوزيع للمتغتَات ابؼباشرة الأربعة 
 وعشروف، أي بنود ابؼقياس. 

 إحصائيات وصفية عن بنود الجودة -7-5  جدول رقم

رمز
 ال

 N 

ودة
بؼفق

م ا
القي

 

سط
بؼتو

 ا

سط
متو

ي لل
عيار

أ ابؼ
بػط

 ا

يط
وس

 ال

واؿ
 ابؼن

ري
بؼعيا

ؼ ا
بكرا

م الا
امل

ع
 

اثل
التم

 

اثل
التم

مل 
بؼعا

ري 
بؼعيا

طأ ا
 ابػ

طح
لتفل

ل ا
عام

 م

طح
لتفل

ل ا
عام

ي بؼ
عيار

أ ابؼ
بػط

 ا

F1 215. 641.- 108. 634.- 1.740 5 5 077. 4.41 45 512 مواقيت العمل 

F2  217. 1.002- 109. 335.- 1.787 5 5 080. 4.19 54 503 الأعوافإنضباط 

F3 225. 1.176- 113. 063.- 1.778 5 5 082. 3.93 87 470 إستمرارية توفر ابػدمة في ابؼكاتب 

F4 216. 748.- 108. 647.- 1.832 5 5 081. 4.48 48 509 قرب مكاتب البريد 

F5  216. 749.- 108. 658.- 1.864 5 5 083. 4.50 49 508 الأعوافمظهر 

F6 213. 1.325- 107. 245. 2.009 1 3 088. 3.47 33 524 تجهيز قاعات الانتظار 

F7 212. 649.- 106. 806. 1.882 1 2 082. 2.76 27 530 تنظيم الانتظار 

F8 216. 1.338- 108. 048. 1.897 5 3 084. 3.61 46 511 للزبوف الاستجابة 

F9 224. 1.414- 112. 154.- 2.014 5 5 092. 3.87 82 475 الأمن داخل ابؼكاتب 

F10 )214. 282.- 107. 938. 1.701 1 2 075. 2.52 38 519 سرعة الخدمة )مدة الانتظار 

F11 214. 445.- 107. 769.- 1.761 5 5 077. 4.55 37 520 مظهر ابؼكاتب 

F12 215. 1.275- 108. 202.- 1.843 5 5 081. 3.84 41 516 مع الزبوف التعاطف 

F13 222. 1.320- 111. 336. 1.957 1 3 089. 3.16 75 482 المساواة بين الزبائن 

T1 246. 1.156- 123. 361.- 1.866 5 5 094. 4.10 166 391 سرعة الرسائل العادية 

T2 282. 203.- 141. 895.- 1.725 5 5 100. 4.57 260 297 سلبمة الرسائل ابؼسجلة 

T3 270. 702.- 135. 622.- 1.774 5 5 099. 4.53 233 324 سرعة البريد السريع 

T4 278. 934.- 139. 473.- 1.839 5 5 105. 4.34 251 306 سلبمة توصيل الطرود 

T5  277. 1.098- 139. 335.- 1.815 5 5 104. 4.13 250 307 الطرودتوصيل سرعة 

T6 244. 041. 122. 950.- 1.688 5 5 085. 4.74 158 399 سرعة توصيل ابغوالات 

T7 259. 276.- 130. 880.- 1.721 5 5 092. 4.76 205 352 ابعدارة في توزيع ابغوالات 

T8 233. 1.302- 117. 119. 1.904 5 3 091. 3.54 118 439 جدارة الشبابيك الآلية 

C1 430. 1.319- 217. 134.- 1.982 5 5 177. 3.92 432 125 سهولة تقدفٔ الشكوى 

C2 431. 1.392- 217. 059.- 2.080 3 5 187. 4.09 433 124 سرعة معابعة الشكوى 

C3 433. 1.422- 218. 105.- 2.087 5 5 188. 3.93 434 123 عدالة ابعواب ابؼقدـ 

 معتبرة مفقودة. 4النهائية. العلبمة بيانات الدراسة 

 

)مقبوؿ(، فهي ابؼنواؿ والوسيط في أغلب البنود. ابؼلفت أيضا  5من أبرز ما يظهره ابعدوؿ تكرار العلبمة 
 وفو: سرعة ابػدمة، بذهيز القاعة، العدالة والتنظيم. ظر القيم ابؼتدنية للمنواؿ والوسيط في البنود  ابؼتعلقة بالانتظار و 
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ابعدوؿ يظهر أيضا ازدياد عدد القيم ابؼفقودة بشكل واضح عند الانتقاؿ من بنود ابعودة الوظيفية إفُ ابعودة 
التقنية، وىو ما يشتَ إفُ قلة خبرة ابؼستجوبتُ بعدد من ابػدمات مثل ابغوالة والطرود والرسائل ابؼسجلة، والبريد 

 ابعة الشكوى، للسبب ذاتو. السريع. عدد القيم ابؼفقودة يزداد أكثر في بنود مع

ابػطأ ابؼعياري للمتوسط متقارب في معظم البنود، إلا أنو أعلى في بنود معابعة الشكاوى، وذلك لكثرة 
بذميع بيانات كافية،  سهولةالقيم ابؼفقودة فيها وزيادة الابكراؼ ابؼعياري في ىذه البنود. يدؿ ىذا على التفاوت في 

عاشوا بذارب  ئنبعينها أو زباة بتُ عموـ الزبائن وجوانب بزص زبائن خدمات فهناؾ جوانب في ابػدمة مشتًك
 بؿددة مع ابػدمة.

قيم الابكراؼ ابؼعياري متقاربة في معظم البنود وتشتَ إفُ تشتت معتدؿ إفُ قليل إذا قورنت بابؼتوسط، 
ا كما ىو متوقع معظم وإذا أخذنا في الاعتبار وجود العلبمة "لا أدري" في وسط السلم، والتي أعرض عنه

ابؼستجوبتُ. تدؿ قيم الابكراؼ ابؼعياري ىذه إذف على قدر لا بأس بو من الانسجاـ بتُ ابؼستجوبتُ في تقييمهم 
 بؼختلف جوانب ابػدمة، وىذا يؤيد ثبات الأداة ابؼستخدمة وأف البنود فهمت وبست الإجابة عنها بجدية.

حيث جاءت قيم ىذا الأختَ لوسيط وأيضا معامل التماثل، أثر على كل من ابؼنواؿ وا 5تكرار العلبمة 
إفُ تفضيل نسبة كبتَة من 7من  5سالبة في معظمها بسبب تغلب القيم الأكبر من ابؼتوسط. يشتَ تكرار العلبمة 

بيكن أف يعزى  5ابؼستجوبتُ لإعطاء حكم إبهابي على ابػدمة بدؿ إعطاء حكم سلبي. جزء من التكرار للعلبمة 
عنواف "مقبوؿ" الذي وضع عليها، كنوع من ابغكم غتَ السلبي والأقرب إفُ الوسط بسيل إليو نسبة كبتَة من أيضا لل

ابؼستجوبتُ. مهما كانت العناية ابؼعطاة لتسمية درجات السلم يصعب تفادي أف يكوف للكلمات تأثتَ خاص 
عناوين على درجات سلم الإجابة، جالب أو مبعد. الدرس الذي بيكن ابػروج بو من ىذا ىو أفضلية عدـ وضع 

حتُ يكوف ذلك بفكنا، أو الاكتفاء بتسمية الدرجتتُ القصوى والدنيا. الدرجة المحايدة أو "لا أدري" يستحسن 
حسب ىذه النتائج أف تأتي منفصلة بدسافة عن سلم الإجابة ولا توضع في وسط السلم، لكي لا بهبر ابؼستجوب 

على ابػدمة. بعوؤنا لتسمية درجات السلم كاف بدافع التبسيط نظرا لتوجو على إعطاء حكم سلبي أو إبهابي 
 الاستبياف لعموـ الزبائن وىو بصهور يتضمن فئات متباينة ابؼستوى التعليمي.

قيم ابػطأ ابؼعياري بؼعامل التماثل ومعامل التفلطح تشتَ إفُ ابتعاد توزيع العلبمات في بـتلف البنود عن 
في معظم البنود.  2ث أف القيمة ابؼطلقة لنسبة ىذين ابؼعاملتُ إفُ خطئهما ابؼعياري أكبر من التوزيع الطبيعي، حي

السبب بيكن أف يعزى إفُ توسط العلبمة المحايدة "لا أدري" درجات السلم، من أجل دفع ابؼستجوب إفُ التفكتَ 
 لإعطاء حكم إبهابي أو سلبي على ابػدمة. 

ة في تسمية درجات السلم ووضع العلبمة المحايدة "لا أدري" في وسط بيكن القوؿ أف الطريقة ابؼستخدم
في ابؼلبحق( أعطت إجابات منسجمة إفُ حد ما، وأف نسبة كبتَة من  ستبيافالسلم )أنظر الشكل النهائي للب
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 سلبيا وإبما ابؼستجوبتُ رأت أف ابػدمة مقبولة في معظم البنود، وأف ابؼتوسط العاـ لتقييم الزبائن فَ يكن إبهابيا ولا
 إنتشار العلبمات على درجات السلم يظهرىا أكثر الرسم التافِ.قريبا من ابؼتوسط. 

 

 بيانات الدراسة النهائية –إنتشار العلامات على درجات السلم  -5.7 رسم توضيحي  

 T6النجمة في البند  تظهر قيم شاردة؛ تبتعد عن الربيعي الثالث بأكثر من مرة ونصف الفرؽ بتُ الربيعيتُ الأوؿ والثالث. ، T6و F7د و بنوائر في الالد
 تظهر قيم متطرفة؛ أي تبتعد عن الربيعي الأوؿ بأكثر من مرتتُ الفرؽ بتُ الربيعيتُ الأوؿ والثالث.

 

بالانتظار في مؤخرة ، ومرة أخرى تظهر البنود ابػاصة الرسم يرتب ابؼتغتَات بحسب قيم الربيعيات الثلبث
، حيث تظهر العلبمات العالية كقيم اتفاق ظاىر على ضعف المستوى في بند مدة الانتظار، مع بالتًتي

، لكن 5و 2، وبنود الجودة الوظيفية بين 6و  3بنود الجودة التقنية بين شاردة )دوائر(. بصفة عامة جاءت 
سرعة البريد العادي، واستمرارية عمل : T8و  T1همة في ابعانبتُ. البندين التقنيتُ مع عدة استثناءات م

: مظهر ابؼكاتب، F11 ،F5 ،F4، جاءت أدفْ من عموـ ابؼستوى المحقق في بؾموعتها. كذلك الآلية الشبابيك
 مظهر الأعواف وقرب ابؼكاتب جاءت متمايزة إبهابيا عن بؾموعتها. 
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 المدركة الجودة قياس تحسين .2-4

، وىذا يسمح بظتَنوؼ –سبق أف أثبتنا اقتًاب متوسط ابؼقياس من التوزيع الطبيعي باختبار كوبؼوقوروؼ 
. يتم تقدير التحستُ لكل مرحلة بدقدار (six sigma)مراحل وفقا بؼنهجية الابكرافات الستة بتقدير التحستُ على 

 انتقاؿ ابؼتوسط في الابذاه ابؼرغوب باستخداـ الابكراؼ ابؼعياري كوحدة. 

في . ، أو عدـ ابؼطابقةنسبة الإنتاج التالف أو نسبة الأخطاءما تكوف في الصناعة التحستُ عادة متغتَة 
بتُ ابؼطابقة وعدـ ابؼطابقة؛ إذا كانت ابؼدة  بؾاؿ ابػدمات بيكن استخداـ عدـ رضا الزبوف عن ابػدمة كحد

القصوى للبنتظار التي يتقبلها الزبوف ىي نصف ساعة، فإف كل مرة ينتظر فيها الزبوف أكثر من ىذه ابؼدة تعتبر 
عدـ مطابقة. تقليل فرص بذاوز معيار الثلبثتُ دقيقة يتًجم في القياس بجعل التوزيع الاحتمافِ بؼدة الانتظار على 

ىذا ابغد في معظمو )نفتًض أف الصفر في الرسم إفُ اليسار(. في منهجية الابكرافات الستة، وبفرض أف  يسار
 30مدة الانتظار تتبع التوزيع الطبيعي، فإف مستوى ابعودة يعبر عنو بعدد الابكرافات ابؼعيارية بتُ ابؼتوسط وابغد 

. في حالة 1توسط قبل أف نغضب الزبوف": "كم ننحرؼ عن ابؼ(Eckes, 2006)دقيقة، أو حسب عبارة أكس 
بابؼليوف، وىي فرصة شبو معدومة. وضع  3.4برقيق ابؽدؼ النهائي، وىو ستة سيقما، تكوف فرصة عدـ ابؼطابقة 

ىدؼ مثل ىذا قد يبدو مبالغا فيو، ولكن العديد من ابػدمات برققو بالفعل، في بعض جوانبها. للتدليل على 
ستة، يعطي أكس أمثلة من الإحصائيات ابؼتوفرة عن ابػدمة في الولايات ابؼتحدة، عقلبنية ىدؼ الابكرافات ال

 بابؼائة من ابؼطابقة قد يكوف غتَ مقبوؿ في خدمات عدة، فهو يعتٍ: 99.9مبينا أف مستوى خدمة بوقق 

 بريد في الساعة،  16000أف يضيع البريد الأمريكي  -
 الصحيح من قبل البنوؾ الأمريكية،شيك إفُ غتَ حسابو  22000في كل ساعة أ أف يعب -
 بشيكاقو،(O’hare)أف بزطئ طائرتتُ في ىبوطهما كل يوـ في ابؼطار الدوفِ أىار  -
 أف بذرى بطس مئة عملية جراحية غتَ مبررة أسبوعيا في الولايات ابؼتحدة...  -

بؼستوى ابعودة من اعتماد منهجية الابكرافات الستة لا يعتٍ بالضرورة ابزاذ ست ابكرافات معيارية كهدؼ 
أوؿ مرحلة، فيمكن اعتماد أىداؼ أدفْ بحسب وضع ابؼؤسسة، ولكنها طريقة جيدة لتسمية أىداؼ مرحلية 

 وللمقارنة مع مؤسسات أخرى.

في موضوع انتظار ابػدمة في مكاتب البريد، فإف مدة الانتظار يستبعد أف تتبع التوزيع الطبيعي، فمن 
بتُ وصولتُ غالبا ما تتبع توزيعا بفتدا من اليمتُ يكوف أقرب إفُ الشكل العاـ ابؼعروؼ أف مدة ابػدمة وابؼدة 

 للتوزيع الأسي. 

                                                                    
1
Eckes George (2006). Op. cit. p. 50. 
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متوسط مقياس لفرد عتبر كل فت، ضع ابؼؤسسات معايتَ عاليةتفي بؾاؿ ابعودة ابؼدركة للخدمة، بيكن أف 
ليا معايتَ خطأ أو عدـ مطابقة. في مؤسسة البريد نقتًح أف توضع مرح -في سلم سباعي الدرجات - 6دوف اؿ 

. تعتبر كل مرحلة من مراحل التحستُ مشروعا 7من  4ما دوف  ابؼستوىعتبر ابػطأ ىو أقل صرامة، مثلب بأف ي
بردد  بىطط لو وبزصص لو ميزانية معلومة مع تقدير نتيجتو الصافية. ابؼتغتَة التي ينصب عليها مشروع التحستُ

(Critical-to-quality)من خلبؿ استقصاء الزبائن أولا لتحديد أىم بؿددات ابعودة 
قدر نتائج فيما يلي ن. 1

وف عن تقييم ضعيف للخدمة نسبة الزبائن الذين يعبر من خلبؿ نسبة عدـ ابؼطابقة أي التحستُ في ابعودة ابؼدركة 
 .7من  4عن طريق متوسط للمقياس أقل من 

 تحستُ بطريقة تفتًض ما يلي:بيكن تقدير ال

 ،التحستُ يتمثل في انتقاؿ التوزيع، أي ابؼتوسط، إفُ قيمة أعلى، وابلفاض الابكرؼ ابؼعياري .0
بحيث أف التحستُ لا يعتٍ فقط ارتفاع متوسط ابعودة ولكن أيضا برسن في استقرار ابعودة 

  وبالتافِ ابعودة ابؼدركة.
 أي أف سلم القياس لا يتغتَ. ؛، وتبقى ثابتة7من  7القيمة القصوى لتقييم العميل ىي  .5
قى ثابتا. ىذا يب( 7لسلم الإجابة )عدد الابكرافات ابؼعيارية بتُ ابؼتوسط والقيمة القصوى  .2

الافتًاض ينسجم مع بساثل التوزيع الطبيعي، ومع تقلص الابكراؼ ابؼعياري عند كل انتقاؿ 
 .4، بدا أف ابؼتوسط حاليا ىو 3العدد ىو إفُ أعلى. في حالتنا ىذا  بؼستوى ابعودة ابؼدركة

ويبقى ثابتا، أي أننا نعتبر أف الاستمارة تعبر عن عدـ  7من  4ابغد الأدفْ ابؼقبوؿ للجودة ىو  .1
 .7من  4مطابقة إذا جاء متوسط بنودىا أقل من 

، وابؼتوسط عند احتساب بؾمل بيانات الدراسة( 1.01) 1ىو تقريبا  S0بدا أف الابكراؼ ابؼعياري ابغافِ 
كحد أدفْ لمجاؿ القبوؿ،    7من  4، وباعتبار القيمة عند احتساب بؾمل البيانات( 3.96) 4تقريبا يعادؿ  m0ابغافِ 

 :نسبة عدـ ابؼطابقة حاليا بابؼساحة التاليةبيكن التعبتَ عن . كما ذكرنا أعلبه
P(X < 4) = P(Z < (4 – m0)/S0) = P(Z < (4 – 4)/1) =   P(Z < 0) = 50% 

بدقدار ابكراؼ معياري  -أي انتقاؿ ابؼتوسط  –ابؼنحتٌ إفُ اليمتُ  انتقاؿسيقما ىو  1التحستُ ب 
بحيث يبقى عدد  للتوزيع ابعديد، ىذا الأختَ أقل من الأوؿ لأننا نفتًض أف التوزيع يقل تشتتو عند كل انتقاؿ

لابكراؼ ابؼعياري ابعديد ىو إذف ربع الفرؽ بتُ مقدار ا. 3الابكرافات ابؼعيارية على بيتُ ابؼتوسط في كل مرحلة ىو 
 ، أي انو تقلص من الثلث إفُ الربع. (7و القيمة القصوى للسلم ) m0ابؼتوسط 

S1 = (7 – 4)/4 = 0.75 

                                                                    
1
Eckes George (2006). Op. cit., p. 65. 
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 ابؼتوسط ابعديد ىو إذف:
m1 = m0 + S1 = 4.75 

 نسبة عدـ ابؼطابقة تصبح :
P(X < 4) = P(Z < (4 – m1)/S1) = P(Z < (4 – 4.75)/0.75) =   P(Z < -1) ≈ 16% 

بقية ابغسابات تستنتج بنفس الطريقة. نقتًح أف يتم التحستُ بدقدار نصف سيقما في كل مرحلة. 
 ابعدوؿ التافِ يبتُ مؤشرات ابعودة؛ مثل ابؼتوسط، الابكراؼ ابؼعياري، ونسبة عدـ ابؼطابقة في كل مرحلة. 

 

 مستوى الجودة والتحسين المرحلي المقترح للجودة المدركة -8-5 5 جدول رقم 

 حد القبوؿ ابؼراحل
 الأدفْ 

 بؾاؿ القبوؿ
 (ح)+3

 سيقما
 (ب)/3

 مستوى ابعودة
 ج/(أ - خ) 

 ابؼتوسط
 (ح)(ج)+(أ)

 نسبة عدـ
  ابؼطابقة

 فرص عدـ ابؼطابقة
في ابؼليوف   

 
  100xP(Z<4) )ؿ( )ػ( )ط( )ة( )أ(

 515796 51.58 3.96 0.04- 1.01 3.01 4 حاليا

1ابؼرحلة   4 3.50 0.86 0.50 4.43 30.85 308538 

2ابؼرحلة   4 4.00 0.75 1.00 4.75 15.87 158655 

3 4 4.50 0.67 1.50 5.00 6.68 66807 

4 4 5.00 0.60 2.00 5.20 2.28 22750 

5 4 5.50 0.55 2.50 5.36 0.62 6210 

6 4 6.00 0.50 3.00 5.50 0.13 1350 
 استنادا إفُ بؾمل بيانات الدراسة.طالب ابؼصدر: أعده ال

لابزاذ أىداؼ أكثر طموحا لكل مرحلة، مثل سيقما كاملة، ( 8-5)بيكن للمستَ الاستعانة بابعدوؿ 
ابعدوؿ، بالاعتماد على نفس الطريقة في سيقما الذي توقفنا عنده في  3وبيكن الذىاب إفُ ما بعد مستوى 

ثم يزداد صعوبة عند كل  ابغساب.  مستوى ابعودة يتزايد بطريقة غتَ خطية، فالتحستُ يكوف معتبرا في البداية
اختًنا اقتًاح أىداؼ مرحلية قدرىا نصف سيقما لكي تكوف أكثر واقعية وبيكن برقيقها في فتًة   مرحلة جديدة.
 قصتَة نسبيا. 

الربظتُ التاليتُ يبيناف الانتقاؿ في مستوى ابعودة في كل مرحلة من خلبؿ ابؼتوسط والابكراؼ ابؼعياري 
بؼتوسط ابؼقياس في كل مرحلة. يظهر الرسم الأوؿ انتقاؿ التوزيع وزيادة انسجامو من مرحلة إفُ أخرى، وابلفاض 

لتدربهية للمتوسط والابلفاض التدربهي للببكراؼ نسبة عدـ ابؼطابقة في كل مرحلة. الرسم الثافٓ يبتُ الزيادة ا
 ابؼعياري. نسبة عدـ ابؼطابقة تسلك ىي الأخرى مسارا منخفضا موازيا للببكراؼ ابؼعياري. 
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 .(S)والانحراف المعياري  (m)التحسن المرحلي التدريجي في مؤشري الجودة: المتوسط  -5.8 رسم توضيحي  

 البيانات الإبصالية للدراسة. إفُ استنادادناه أعد المصدر:

 

بيكن استخداـ ىذه الطريقة في بزطيط وتقدير التحستُ ابؼرحلي مع متوسط مقياس ابعودة ابؼدركة لمجمل ابػدمة 
 ابؼقدمة من قبل ابؼؤسسة بصفة عامة، أو ابعودة في خدمات بؿددة أو أيضا في جوانب بؿددة من ابػدمة. 

0

1

2

3

4

5

6

m

s

  

  

  

 احالي 

 متوسط بنود المقياس

 σ1بعد تحسين ب

 σ2 بعد تحسين ب

 σ3بعد تحسين ب

نسبة عدم 
 %16المطابقة 

نسبة عدم 
 %2.3المطابقة 

نسبة عدم المطابقة 
0.13% 

    1        2             3             4              5              6            7 

نسبة عدم 
 %52المطابقة 
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 تحديد أولويات التحسين. 2-5

مستوى بنها عند ابؼستخدـ وأدناىا في اد الثلبثة ننظر إفُ ألتحديد أولويات التحستُ من بتُ الأبع
برليل ابكدار بند ابعودة ابؼدركة على متوسطات الأبعاد الثلبثة، وقد أظهرت  أجرينا. في الفصل السابق ابعودة

جودة ، وأف أكبر تأثتَ ىو للعلى ابعودة ابؼدركة النتائج )من خلبؿ قيم بيتا( أف كلب من الأبعاد الثلبثة يؤثر
 الوظيفية ثم ابعودة التقنية ثم جودة معابعة الشكاوى. 

 

 ترتيب الأبعاد حسب الأولوية تبعا لمعاملات الانحدار الممعيرة لبند مجمل الجودة على الأبعاد الثلاثة -9-5 جدول رقم 

 
 Beta t P 

 000. 7.776 331. ابعودة الوظيفية

 000. 4.228 178. ابعودة التقنية

 011. 2.539 098. جودة معابعة الشكاوى

 بيانات الدراسة النهائية.
 

مع العلم أنو البعد الأدفْ ، أف أكثر بعد تأثتَا ىو ابعودة الوظيفية، (Beta)تدؿ القيم ابؼعيارية للمعاملبت 
 نحصل على الرسم البيافٓ التافِ.فربط الأبنية مع ابؼستوى المحقق في كل بعد من حيث ابؼستوى المحقق. ن
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 تحديد أولوية التحسين انطلاقا من الأىمية والمتوسط. مجمل بيانات الدراسة 9-5 رسم توضيحي  

 ، والرقم على يساره بيثل قيمة بيتا.في بؾمل بيانات الدراسة كل بعد بيثل متوسط ابؼقياس  ـالرقم بتُ قوستُ أما

 
يظهر الرسم أن بعد الجودة الوظيفية يحقق أضعف مستوى وفي الوقت نفسو ىو الأكثر أىمية 

 .مقارنة بالأبعاد الأخرى. يفترض إذن أن تاون لو الأولوية في عملية التحسين

على ابعودة ابؼدركة من معابعة أكثر تأثتَا لكونها ابعودة التقنية من حيث الأبنية تأتي  في ابؼرتبة الثانية
برستُ ابعودة التقنية يعتٍ تقليص عدد الأخطاء وبالتافِ تقليص عدد الشكاوى، لذلك نعتبر أف الشكاوى. 

أنها تعتٍ عموـ ابؼستهلكتُ ومنهم خاصة قبل معابعة الشكاوى، ابعودة التقنية تأتي في ابؼرتبة الثانية في الأولوية، 
 مقدمي الشكاوى.

  

0.331, (3.84) 

0.178  (4.27) 

0.098, (3.89) 

3,7

3,9

4,1

4,3

0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35

 الجودة التقنية

 الجودة الوظيفية

جودة معالجة 
 الشكاوى

 الأداء

 الأهمٌة
(beta) 
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 ربط القياس الذاتي بالموضوعي لتحديد فرصة التحسين .3

، 1أكثر ما بودد إدراؾ الزبائن بعودة ابػدمة ىو ابعودة الوظيفيةقياس ابعودة ابؼدركة أف من إذف تبتُ 
في برستُ مدة الانتظار وظروفو،  التحسين أولويةإفُ ىنا تم برديد  أضعف البنود ىي ابؼتعلقة بددة الانتظار.و 

، أي ابؼشروع أو العمل الذي يتوقع أف بوسن ىذا ابعانب. يتطلب تحديد فرصة التحسينوابػطوة ابؼوالية ىي 
 ىذا دراسة العملية ابؼرتبطة بهذا ابعانب وىي عملية تقدفٔ ابػدمة داخل ابؼكاتب.

 . جمع وتحليل بيانات الوصول والخدمة3-1

بيكن تقسيم النشاط داخل مكاتب البريد بحسب تدفق الزبائن إفُ: نشاط مكثف ونشاط معتدؿ أو 
ضعيف. في ىذه الدراسة نهتم بالنشاط ابؼكثف حيث تطرح مسألة طوؿ مدة الانتظار بحدة، على خلبؼ النشاط 

نشاط ابؼكثف نقسمو إفُ ابؼعتدؿ والضعيف أين تكوف ابؼشكلة ىي فراغ الأعواف في انتظار الزبائن. لدراسة ال
قسمتُ: نشاط الذروة ونشاط ما دوف مستوى الذروة. ما بييز ىذين القسمتُ ىو النسبة بتُ معدؿ الوصوؿ 
ومعدؿ ابػدمة؛ في نشاط الذروة يكوف معدؿ الوصوؿ )عدد الواصلتُ في وحدة زمن( أعلى من معدؿ ابػدمة 

ى الذروة يكوف معدؿ الوصوؿ قريبا من معدؿ ابػدمة )عدد ابؼخدومتُ في وحدة زمن(، وفي النشاط دوف مستو 
دوف أف يفوقو. تعرؼ ابغالة الأوفُ عدـ استقرار النظاـ والتزايد ابؼستمر في صف ومدة الانتظار. نشهد ىذه ابغالة 

اـ في مكاتب البريد مثلب في أياـ التخليص للؤجراء وابؼواسم الدينية. في النشاط ما دوف مستوى الذروة، يتجو النظ
إفُ التوازف لكن عند مستويات عالية من مدة الانتظار وعدد ابؼنتظرين. تشاىد ىذه ابغالة بعد يوـ أو يومتُ من 
تاريخ التخليص، بحسب حجم الفئة ابؼعنية بالتخليص. بصفة عامة، يكوف التدفق كثيفا على مكاتب البريد في 

استخدمت بيانات ة سابقة بغجم العمل اليومي تبتُ من دراسالنصف الثافٓ من الشهر، خاصة في آخره، حيث 
ثلبث سنوات، أف الطلب يزيد على مكاتب البريد في النصف الثافٓ من كل شهر. عدا ذلك لا توجد دورة فصلية 

 .2وإبما ىناؾ زيادة في حجم النشاط من سنة لأخرى

كميتتُ منفصلتتُ، في   قمنا في ىذا البحث بدراسة كلب النشاطتُ )الذروة وما دوف الذروة( في دراستتُ
. إبصافِ عدد 3العشر الأختَة من الشهرالأياـ ابؼكتب البريدي الرئيسي لولاية سطيف، وتم بصع البيانات في 

خدمة  197تم تسجيل عينة من مشاىدة للوصوؿ.  300مشاىدة للخدمة و 491ابؼشاىدات في الدراستتُ بلغ 
البيانات الأساسية صوؿ في عملية ابؼعاينة الثانية. و  149خدمة و 294وصوؿ في ابؼعاينة الأوفُ و 151و

                                                                    
ة دابعودة التقنية ثم جو  أعطى معاملبت دالة وقيم بيتا أعلبىا للجودة الوظيفية ثمفي الفصل الرابع برليل الابكدار ابؼتعدد لبند ابعودة على الأبعاد الثلبثة 1

 .203، ص 48أنظر ابعدوؿ معابعة الشكاوى. 
2
Bouabdallah Salah (2004). Op. cit. 

، وتم بصع البيانات ابػاصة بالنشاط 5005من شهر أفريل  55و  50تم بصع البيانات ابػاصة بنشاط الذروة داخل القاعة الرئيسية خلبؿ يومي  3
 .5002من شهر سبتمبر 55و  52دوف مستوى الذروة خلبؿ يومي 
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، ق تسجيل بغظة سحب الزبوف للتذكرةتم عن طريتسجيل الوصوؿ للمشاىدات موضحة في ابعدوؿ التافِ. 
 وتسجيل ابػدمة تم عن طريق تسجيل بغظة ابؼناداة من قبل ابعهاز. 

اىدة للخدمة والوصوؿ، في كل من العينة ابعدوؿ التافِ يبتُ ابؼتوسط والابكراؼ ابؼعياري لكل فتًة مش
 للنشاط ما دوف الذروة. 2013للنشاط في حالة الذروة، والعينة ابؼأخوذة في شهر سبتمبر  2012ابؼأخوذة في أفريل 

 

 بالثانية مةحراف المعياري في عينات الوصول والخدنالمتوسط والا -10-5 جدول رقم 

أفريل على  21 لخدمةا
  9الساعة 

أفريل على  22
 53و  8الساعة 

سبتمبر على الساعة  25
12 

سبتمبر على  25
  16و  15الساعة 

سبتمبر على  28
 9الساعة 

بؾمل 
 البيانات

 '0.994 ''42 (’0.70) ''55.2 (’0.92) ''16.8(’0.28) ''57 (’0.95) ''91.2 (’1.52) متوسط ابؼدة )بالدقائق(

 ’1.75 ''69.69 ''77.36 ''38.31 ''97.27 ''163.84 ـالابكراؼ 
 1.76 1.65 1.4 2.32 1.71 1.8 الاختلبؼـ 

 491 97 97 100 80 117 حجم العينة
أفريل على  21 الوصول

  14و  9الساعة 
أفريل على  22

 47و  8الساعة 
سبتمبر على الساعة  28
  36و 10

سبتمبر على  28
  47و 14الساعة 

 بؾمل البيانات
 )بالدقائق(

 

متوسط ابؼدة 
 وصولتُ

25.2'' (0.42’) (0.74’) 44.4'' (1.21’) 72.6'' (0.85’) 51'' 0.8129’  
  ’0.94 58.56 70.5 49.67 25.82 ـالابكراؼ 

  1.15 1.15 0.97 1.11 1.03 ـ الاختلبؼ
  300 98 51 109 42 حجم العينة

 الأرقاـ بتُ قوستُ بالدقيقة. بالاعتماد على بيانات ابؼعاينة الأوفُ والثانية. طالبال هعدأ: المصدر

 2دة الوصوؿ، حيث يقتًب معامل اختلبؼ مدة ابػدمة من مقارنة بدابػدمة  يبرز من العينات تباين مدة
وىو التوزيع شائع  ،مثلب الأسيلتوزيع الابكراؼ ابؼعياري ل. 1بينما يقتًب معامل اختلبؼ مدة الوصوؿ إفُ 

، نعلم أف لتباين مدة ابػدمة تأثتَ 1من نظرية صفوؼ الانتظار يعادؿ متوسطو. ،الاستخداـ في بسثيل مدة ابػدمة
 M/D/1على سبيل ابؼثاؿ، عدد الزبائن في نظاـ  سلبي على متوسط مدة الانتظار ومتوسط طوؿ صف الانتظار.

)وصوؿ بواسوفٓ، خدمة  M/M/1)وصوؿ بواسوفٓ، خدمة بؿددة، وشباؾ وحيد( ىي أقل أو يساوي منها لنظاـ 
 أسية وشباؾ وحيد(.

                                                                    
1
Aissani Amar (2007). Modélisation et simulation, Alger : Office des Publications Universitaires, P. 117.  



 الذاتي وابؼوضوعيقياس الربط بتُ ال ابػامس:الفصل 

226 

 

1//M/D/1

M/M/1

2

M/D/1

n

1
n

)1(21
n

MMn


































 

 .M/M/1ىو أيضا أقل من متوسط ابؼدة  لنظاـ  M/D/1متوسط مدة الانتظار لنظاـ 

مقارنة بدا يتطلبو بسثيل جم عينة أكبر ة بسييزىا بحالتباين الزائد بؼدة ابػدمة ضرور يتًتب على منهجيا،  
البحث عن إذف فكل ما كاف المجتمع أكثر تباينا تطلب بسثيلو عينة أكبر. يتوجب  -وىو ما التزمناه  – لوصوؿا

سبب التذبذب في مدة ابػدمة، خاصة أف الظاىرة سجلت في كل العينات وثبت تكررىا حتى بعد مدة طويلة عن 
بحسب ابػدمة بزتلف دمة بفا يظهر من ابؼراقبة ابؼطولة للخدمة في ابؼكتب البريدي، أف مدة ابػوفُ. ينة الأابؼعا

حب مبلغ من ابغساب أكثر من ، بينما يتطلب سالرصيد يتطلب حوافُ عشرين ثانية ابؼطلوبة، فالاطلبع على
. تأثتَ ىذه العوامل أصبح راؽ النقديةالأو فئة ونوعية ائل ابؼتوفرة لعوف ابػدمة، الوسالعامل الآخر ىو ... دقيقة

بؿدودا اليوـ بعد صدور الأوراؽ النقدية من فئة ألفي دينار وبرسن نوعية الأوراؽ النقدية التي برصل عليها مكاتب 
تدفق الزبائن على ابؼكتب خلبؿ ساعات النهار لو تأثتَه أيضا، فابؼلبحظة تظهر البريد من البنك ابؼركزي. تباين 

تدفق الزبائن خلبؿ منتصف النهار وفي آخر فتًة العمل مع تزايد عدد الغيابات عند ابؼناداة، وىذا يتًجم ابلفاض 
 . بوتتَة خدمة أكبر. مدة ابػدمة تتأثر أيضا بتوقف الشباؾ عن ابػدمة بسبب انقطاع الشبكة أوغياب العامل

هر الرسم كثرة القيم ابؼتطرفة )علبمة ( بيثل انتشار قيم مدة ابػدمة وابؼدة بتُ وصولتُ. يظ10-5الرسم )
دقيقة. القيم ابؼتطرفة تشتَ إفُ انقطاع ابػدمة  20بقمة وعلبمة دائرة( في مدة ابػدمة، حيث تصل مدة ابػدمة إفُ 

بسبب مشاكل شبكة الاتصاؿ. على العكس من ذلك، يظهر توزيع الوصوؿ أكثر انسجاما )أنظر القيمة 
تتضح الصورة أكثر في ابؼدرجتُ التكراريتُ بؼدة ابػدمة ومدة  كل رسم(.  القصوى على المحور العمودي في

على بيتُ ابؼنحتٌ، وأيضا بسبب  1الوصوؿ، حيث تتميز مدة ابػدمة بانتشار أكبر بسبب القيم الشاردة وابؼتطرفة
 نسبة أكبر من القيم القريبة من الصفر.

                                                                    
بىرج من و ، 1.5IQبرسب بو ابػطوة:  IQهما بينفرؽ ال، و الأوؿ والثالث الربيعيتُ فثلببيو  Tukey’s hingesي ابؼربع بنا حدي توكاي حد1

الدوائر بسثل شوارد وىي التي تبعد عن أقرب ربيعي بأقل من خطوتتُ، والنجوـ ،. الشاردتتُالقيمتتُ الدنيا والقصوى غتَ ابؼربع خطتُ بخطوة واحدة إفُ 
 وىي الأبعد.ابؼتطرفة القيم بسثل 
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 المصدر: مجمل البيانات -انتشار قيم مدة الخدمة ومدة الوصول بالدقيقة -5.10 رسم توضيحي  

 

 مدة الخدمة )من اليمين( والمدة بين وصولين )إلى اليسار(. المصدر: مجمل البيانات -5.11 رسم توضيحي  
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أف تباين ابػدمة أكبر من تباين الوصوؿ، ولأف العينتتُ كبتَتتُ كفاية )أكبر من بطستُ( لاختبار فرضية 
 :1بيكن استخداـ الإحصائية التالية

  
 ̂ 

   ̂ 
 

√|
  

   
  ̂ 

 

  
 

  
   

  ̂ 
 

  
|

        

  للعينة الأوفُ والثانية على التوافِ، : الابكراؼ ابؼعياري ابؼصحح ̂ ، ̂ 
    

   
،   

للعينتتُ، ويقدراف بالعزمتُ ابؼركزيتُ من الدرجة الرابعة في  متُ ابؼركزيتُ من الدرجة الرابعة: العز    
  العينتتُ،

 n1 ،n2.ُحجمي العينتت : 

 . p = 0.0064، ومستوى الدلالة   Z0.95 = 1.645، القيمة النظرية T = 2.488القيمة ابؼشاىدة للئحصائية ىي 
 استدللنا عليو من أف تباين مدة ابػدمة أكبر من تباين مدة الوصوؿ.إذف داؿ ويؤكد ما  الاختبار

سرعة وصوؿ الزبائن على سرعة ابػدمة، وىو ابؼلبحظة الثانية التي يبرزىا ابعدوؿ السابق ىي تكرر تفوؽ 
 100خاصية أوقات الذروة، وىي تؤدي إفُ تطاوؿ صف الانتظار إفُ أف يتجاوز طاقة الاستيعاب للقاعة وىي 

نظرية ىذه تصبح النماذج الكلبسيكية ابؼاركوفية غتَ صابغة، والنماذج التي توفرىا ستقرار يبا. في حالة عدـ الاتقر 
 2للتغلب على ىذه الصعوبة، نستخدـ طريقة المحاكاةابغالة أكثر تعقيدا وأقل غتٌ. ىذه صفوؼ الانتظار لتمثيل 

إفُ تفوؽ ابػدمة على الوصوؿ خلبؿ ساعة منتصف بدلا من الطريقة التحليلية. بىف ىذا التفوؽ أو ينعكس 
 .النهار أو الساعات الأختَة ليوـ العمل

عمليا بيكن بسثيل النظاـ من خلبؿ مشاىدة بيانات الوصوؿ وابػدمة النهائية عن طريق اللوح الإلكتًوفٓ 
بائن على من دوف الاضطرار إفُ قياس بـتلف خصائص وتفاصيل ابػدمة كل على حدة، مثل خدمة بعض الز 

مراحل، توقف الشبابيك عن العمل، والتخلي عن ابػدمة؛ وذلك لأف تأثتَ بـتلف ىذه ابػصائص على صف 
الانتظار بؿتسب في الفرؽ بتُ بغظة تسجيل الطلب بسحب التذكرة وبغظة الانصراؼ من الشباؾ، ولو أف قياس  

 كل تفاصيل ابػدمة يبقى مفيدا للتعمق في دراسة الظاىرة.

                                                                    
1
Droesbeke Jean-Jacques (1996). Eléments de statistiques, 3me édition, Editions de l’université de Bruxelles, 

SMA, Editions Ellipses, Belgique.  
 . (Rokwell Software)لشركة  (ARENA 17.0)برنامج المحاكاة ابؼستخدـ ىو برنامج 2
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 س مؤشرات الجودة في حالة فترة ذروة النشاط. قيا3-2

 لإجراء بؿاكاة النظاـ نقوـ أولا بتحديد قانوف نظري لكل من الوصوؿ وابػدمة لاستخدامهما في المحاكاة.

  ون الخدمةنقانون الوصول وقا . 3-2-1

 21ابػدمة، والتي كانت يومي بيانات ابؼعاينة الأوفُ ابؼتزامنة للوصوؿ و يب الوصوؿ وابػدمة تقر استخدمنا ل
، ARENA برامج حزمةفي  (Input Analyzer)بؿلل ابؼدخلبت  برنامج. استخدمنا في التقريب 2012أفريل  22و 

 = pبابؼائة:  5أكبر من  2ؾمستوى ابؼعنوية للئحصائية  جاء ىو توزيع ويبل.نظري توزيع وأظهر البرنامج أف أقرب 

، تشتَ إفُ  0.00259ضئيلة مربع ابػطأ . قيمة 1(p <0.01) دالا بظتَنوؼ -وروؼ، فيما جاء اختبار كوبؼوق0.052
توزيع ويبل للموافقة  التقريبنتيجة اختبار  الطريقة، وجاءتتقريب بيانات ابػدمة تم بنفس  .2تقارب جيد

 . (p = 0.025) ةابؼائب 5جاء دالا عند مستوى معنوية ف 2، أما اختبار ؾ(p = 0.12)باستخداـ اختبار كوبؼوقوروؼ 
 

 قانوني الوصول والخدمة في وقت ذروة تدفق الزبائن -11-5 جدول رقم 

 قانوف الوصوؿ
0.999  +WEIB(31.2, 0.673) ; n = 151 

 قانوف ابػدمة
0.999 + WEIB(47.8, 0.584) ; n = 197 

اختبار التقريب إفُ قانوف ويبلنتائج  مقدار خطأ التقريب   نتائج اختبار التقريب إفُ قانوف ويبل مقدار خطأ التقريب  
Weibull      0.00259 2إختبار ؾ  Weibull      0.00195 2إختبار ؾ  

Gamma        0.00419 5 عدد الفئات Beta         0.0043 4 عدد الفئات 
Beta         0.00419 df (***) 2 Lognormal    0.0166 df(***) 1 
Erlang       0.0109 5.94 2قيمة ؾ Erlang       0.0226 5.03 2قيمة ؾ 

Exponential  0.0109 P(**) 0.052 Exponential  0.0226 P(*) 0.025 
Lognormal    0.0194  بظتَنوؼ -إختبار كوبؼوقوروؼ  Gamma        0.0354  بظتَنوؼ -إختبار كوبؼوقوروؼ  

Normal       0.142 0.134 قيمة الإحصائية Normal       0.297 0.0839 قيمة الإحصائية 
Triangular   0.197 P(*) p <  0.01  Triangular   0.465 P(**) p  =  0.0839 

 بابؼائة، التقريب غتَ مقبوؿ بهذا الاختبار. 5الاختبار داؿ عند مستوى معنوية  (*)
 بابؼائة، التقريب مقبوؿ بهذا الاختبار. 5الاختبار غتَ داؿ عند مستوى معنوية  (**)

 .1: ألفا وبيتا(، ناقص 2عدد درجات ابغرية يساوي عدد الفئات )ابػانة أعلبه( مطروحا منو عدد معافَ القانوف ) (***)
 .Arena 17.0في  Input Analyzerج بالاعتماد على بيانات ابؼعاينة الأوفُ، باستخداـ برنام طالبأعده ال المصدر:

                                                                    
 شديد ابغساسية في حالة العينات الكبتَة. K-Sاختبار  1
، iىي التكرار النسبي للبيانات في الفئة  fi، حيث ²Σ(fi – f(xi))، مربع ابػطأ بؿسوب كما يلي: الوثائق ابؼساعدة ابؼرفقة بالبرنامجحسب  2
 .ىي الاحتماؿ حسب التوزيع ابؼقرب إليو f(xi)و
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بسثل معلمة لتوزيع ويبل  βابؼعلمة الأوفُ  .للتوزيعتُ الوصوؿ وابػدمةنتيجة التقريب ابعدوؿ أعلبه يظهر 
في  1قيمة ألفا الأقل من . (Shape parameter)ىي معلمة الشكل  α، وابؼعلمة الثانية (Scale parameter)ابؼستوى 

 قريبا في شكلو من الشكل العاـ للتوزيع الأسي.حالتنا بذعل التوزيع 

 الجودة الحاليةقياس مؤشرات  .3-2-2

يتميز الوضع ابغافِ خلبؿ فتًات الذروة بسرعة اختناؽ النظاـ من خلبؿ تراكم الزبائن داخل ابؼكتب 
بسبب تفوؽ معدؿ الوصوؿ على معدؿ ابػدمة. لقياس الوضع ابغافِ للخدمة قمنا بقياس مدة اختناؽ النظاـ، 

ستيعاب القاعة. لتمثيل النظاـ بكتاج تراكم مئة زبوف في النظاـ، وىو العدد الأقصى ابؼقدر لطاقة اأي ابؼدة قبل 
؛ )ابعدوؿ السابق( لتمثيل الوصوؿ، مع برديد قانوف الوصوؿ حسب نتيجة التقريب (create)إنشاء وحدة  إفُ:

 ,seize, delay): استلبـ، تأختَ وإطلبؽ (action)، لتمثيل ابػدمة مع تعيتُ الإجراء (Process)وحدة عمليات 

release)وحدة تسريح و ابؼذكور في ابعدوؿ أعلبه. في الأختَ . قانوف ابػدمة ى(Dispose)  لتمثيل ابػروج من
 13إفُ  12بست أيضا بربؾة ابلفاض كثافة الوصوؿ وابلفاض مدة ابػدمة خلبؿ فتًة منتصف النهار )من  النظاـ.

 دقيقة(، و بعد الرابعة ونصف. 30و

 

 خصائص وحدة الوصول -5.12 رسم توضيحي  

 

 (action)خصائص وحدة العمليات: قانون الخدمة ونوع العملية  -5.13 رسم توضيحي  

 

طقية، ومن ثم تشغيل بعد إبساـ تعيتُ وحدات ابؼشروع وخصائصها، تم التحقق من عدـ وجود أخطاء من
أىم نتائج المحاكاة ىي أف متوسط ابؼدة قبل الاختناؽ في الدورات ابػمستُ المحاكاة ليوـ عمل بػمستُ دورة. 

بسبب قصر . 42.85عياري ابؼبكراؼ لاا. 1تقريبا ابتداءا من فتح ابؼكتبساعتين ونصف أي دقيقة،  151بلغت 
ىي أىم مؤشر على حالة النظاـ، ابؼؤشرات الأخرى لا بسثل إلا فتًة  مدة المحاكاة، فإف ابؼدة قبل اختناؽ النظاـ

مع ازدياد ولكنها مدة خاصة للفتًة قبل الاختناؽ فقط.  دقيقة، 61.51قصتَة. مثلب متوسط مدة الانتظار جاء 
 تزيد ظاىرة التخلي.  –الذي يتمثل في الفرؽ بتُ الرقم على اللوح ورقم آخر تذكرة  -طوؿ صف الانتظار 

                                                                    
 نفتًض ىنا عدـ وجود منتظرين من اليوـ السابق.1
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  فرصة التحسين تحديد .3-2-3

ها مقارنة بابؼدة شدة تباين سبق أف لاحظناحيث دة ابػدمة بؼ التحليل يتوجوالتحستُ  ةللبحث عن فرص
يشتَ ىذا التشتت إفُ وجود قيم عالية في مدة ابػدمة، تسببها في الغالب نقطعات شبكة الإعلبـ  بتُ وصولتُ.

 5التي تفوؽ مدة ابػدمة توزيع ىذه التقطعات، قمنا بتعويض القيم في ثتَ بؼعرفة تأالأفِ ابؼستخدمة في ابؼكاتب. 
إنخفض من قيمة من ىذا النوع. النتيجة ىي أف متوسط مدة ابػدمة  15، وقد وجدنا ابؼتوسطةدقائق بالقيم 

زيع ابػدمة قمنا بتقريب تو  .الثلث تقريباثانية تقريبا، وىو ما يعادل  2502ثانية، أي بفرق  52ثانية إلى  7704
فجاءت النتيجة توافق قانوف ويبل. خطأ التقريب إفُ التوزيع  –باستخداـ ذات البرنامج  - قانوف نظريابؼعدؿ إفُ 
لكننا نقبل  (p < 0.005)جاء دالا  2. اختبار ؾK-S ،(p > 0.15) اختبار التقريب أكده، 0.00264ويبل قدره 

التقريب إفُ التوزيعات الأخرى أعطى قيما أكبر بػطأ أف وبالنظر إفُ  K-Sالقانوف النظري بالاستناد إفُ اختبار 
ما يعني أن النظام لا يزال غير مستقر مدون كثافة الوصول، بعد التعديل  تبقىكثافة الخدمة التقريب. 

سواء في معدؿ  حالة وجود التقطعات؛ الاختناق، إلا أن التحسن في مدة الخدمة كبير مقارنة ب ويتجو نحو
 دمة، )ابؼتوسط والوسيط( أو في تشتت التوزيع )الابكراؼ ابؼعياري ومعامل التماثل(.ابػ

 

 وقت ذروة النشاط–التقطعات الأكبر من خمس دقائق تقليصالخدمة في حالة  مدةتحسن  -12-5 جدول رقم 

التقطعاتعويض قانوف ابػدمة بعد ت   مؤشرات قانوف ابػدمة الأصلي 
 0.999 + WEIB(39.3, 0.675) 0.999 + WEIB(47.8, 0.584) 

 بالدقائق بالثوافٓ بالدقائق بالثوافٓ
 1.29 77.350 0.87 52 ابؼتوسط

 20.22 1213 6.33 380 القيمة القصوى

 2.367 142.03 1.12 76.2 الابكراؼ ابؼعياري

 4.3 1.71 معامل التماثل
 WEIB(31.2, 0.673) +0.999 للتذكتَ، قانوف الوصوؿ ىو 

 

دورة ليوـ عمل من  50تشغيل بؿاكاة قمنا بإعادة على أداء النظاـ في وقت ذروة النشاط، تعطلبت ال تَبؼعرفة تأث
يستغرؽ استخداـ التوزيع ابعديد للخدمة. النتيجة الأساسية ىي أف النظاـ ساعات بنفس ابؼشروع، ما عدا  10

أكبر من وىي مدة ، ئة زبوف في القاعة(اصل إفُ حالة الاختناؽ )ملي (5.68) خمس ساعات ونصفأكثر من 
ضعف مدة الاختناؽ في الوضع ابغافِ )ساعتتُ ونصف( حسب نتيجة المحاكاة الأوفُ. إختبار الفرؽ بتُ 

  .بابؼائة )ابعدوؿ أدناه( 1ى معنوية متوسطي مدة الاختناؽ ابغالية وبعد تقليص التعطلبت جاء دالا، عند مستو 
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 قبل وبعد تعديل قانون الخدمةبالدقائق إختبار المقارنة بين متوسطي مدة الاختناق  -13-5 جدول رقم 

تعديلالمدة الاختناؽ بعد   مدة الاختناؽ ابغالية    
 340.99 151.46 ابؼتوسط
 19440.68 1873.4 التباين

 50 50 عدد ابؼشاىدات
df 58 

 t  -9.18 
 P(one-tail) 0.000 
 .تساوي التباينتُعدـ الاختبار يفتًض  

 
 تقطعاتالتخفيف في حالة متوسط مدة الانتظار بتحسن  ةالمتعلقة الأساسية الفرضيالنتيجة تؤيد 

بذدر الإشارة إفُ أف التغيتَ ابؼطلوب للحصوؿ  .اختناؽ النظاـالتحستُ يظهر في إبطاء بالنسبة لأوقات الذروة. 
بشكل يتغتَ معو  هاتقليصوإبما على ىذا الأثر ليس القضاء نهائيا على كل التقطعات الأكثر من بطس دقائق، 

 ابؼذكور أعلبه.توزيع مدة ابػدمة إفُ التوزيع ابؼعدؿ 

 في حالة النشاط دون مستوى الذروة مؤشرات الجودة قياس. 3-3

قمنا بدحاكاة نظاـ ابػدمة باستخداـ دوف مستوى الذروة لقياس تأثتَ التقطعات خلبؿ فتًة التدفق 
لولاية  وذلك دائما بالقباضة الرئيسية للبريد ،2013شهر سبتمبر ة خلبؿ بيانات الوصوؿ وابػدمة ابؼشاىد

. كما في معاينة النشاط وقت 194، وعدد مشاىدات ابػدمة مشاىدة 98بلغ عدد مشاىدات الوصوؿ سطيف. 
ابؼشاىدات أخذت الذروة، استخدمنا عينة للخدمة أكبر من عينة الوصوؿ، نظرا لتميز مدة ابػدمة بتباين أكبر. 

، أي ، وبست ابؼعاينة في الفتًة العادية للعملفي القاعة الرئيسية على غرار الدراسة الأوفُ للتدفق في أوقات الذروة
، 30و 13إفُ  12خارج الأوقات التي تشهد ابلفاضا لتدفق الزبائن وزيادة لسرعة ابػدمة وبنا فتًتي الظهر، من 

بؼدة ابػدمة أثناء وقت  97دقيقة. بالإضافة بؼا سبق بست عملية معاينة حجمها  30و 17وآخر النهار، أي بعد 
  توسط إفُ الثلث في ىذه الفتًة.الظهتَة وقد أظهرت النتيجة أف مدة ابػدمة تنخفض في ابؼ

يظهر الربظاف أدناه مدة ابػدمة وابؼدة بتُ وصولتُ، وتبرز مرة أخرى ظاىرة التقطعات التي تتميز بها مدة 
في ابؼقابل، بدت ظاىرة التقطعات أقل حدة عما شهدناه في فتًة الذروة، حيث بلغ . ابػدمة عن مدة الوصوؿ

بينما وصل في ابؼعاينة ابػاصة بالنشاط في وقت الذروة ) الثانية أقل من سبع دقائقأطوؿ انقطاع في ىذه ابؼعاينة 
ثانية، بؿد  410مرة أخرى أظهرت ابؼعاينة تباينا أكبر بؼدة ابػدمة. وصلت مدة ابػدمة إفُ . (دقيقة 20إفُ 
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ة أيضا من الابكراؼ ابؼعياري ثانية. يظهر التباين ابؼلفت بؼدة ابػدم 260أقصى، بينما فَ تزد ابؼدة بتُ وصولتُ عن 
 ( الذي يفوؽ الابكراؼ ابؼعياري للمدة بتُ وصولتُ.74.1)

دقائق. في الغالب بيكن تفستَ  5و  4القيم الكبتَة لتوزيع ابػدمة يظهرىا الرسم من القمم التي تفوؽ 
في ازدياد وىذا بهعل ىذه القيم بالتقطعات في شبكة الإعلبـ الآفِ. ابػدمات التي تتطلب استخداـ ىذه الشبكة 

 مشكلة التقطعات أكثر أبنية مع الزمن.

 

 

 مدة الخدمة والمدة بين وصولين بالدقيقة خلال فترة النشاط ما دون الذروة -5.14 رسم توضيحي  

 

نفتًض إذف أف معابعة ىذه القيم والعودة بددة ابػدمة إفُ الانتظاـ من شأنو أف بوسن سرعة ابػدمة بدا 
يقلص مدة الانتظار وطوؿ الصف. لاختبار ىذه الفرضية، نقيس ىذين ابؼؤشرين في الوضع ابغافِ وبعد انتظاـ 

بؿاكاة نظاـ ابػدمة في الوضع ابغافِ مدة ابػدمة، وذلك بنفس الطريقة ابؼعتمدة مع حالة ذروة النشاط، وىي 
وبعد تعويض فتًات ابػدمة التي تفوؽ بطس دقائق بابؼتوسط. قمنا إذف أولا بتقريب قاوف الوصوؿ وقانوف ابػدمة 

. النتائج Arena 7. 0ؿ  (Input analyzer)قبل وبعد التعديل إفُ قوانتُ نظرية، وذلك باستخداـ بؿلل ابؼدخلبت 
 التافِ.يظهرىا ابعدوؿ 
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 الخصائص العددية لعينتي الوصول والخدمة في حالة النشاط ما دون الذروة ونتائج التقريب -14-5 جدول رقم 

 مدة ابػدمة بعد تعويض التقطعات الأصلية مدة ابػدمة ابؼدة بتُ وصولتُ 
 194 194 98 عدد ابؼشاىدات

 2.2  2.2 0.6 قيمةأقل 

 273 410 260 أكبر قيمة

 42.2  48.8 51 متوسط العينة

 57.6 74.1 58.9 الابكراؼ ابؼعياري للعينة

 WEIB(46.4, 0.836) 2 + LOGN(50.2, 151) 2 + LOGN(44, 119) القانوف ابؼقرب إليو

 Square Error 0.0032 0.0015 0.0033مربع ابػطأ 

 2اختبار ؾ
  

 

 20.4 7.49 1.58 2قيمة ؾ

p-value 0.222 0.0066 < 0.005 

 بظتَنوؼ -اختبار كوبؼوقوروؼ 
 

 

 0.105 0.107 0.0482 الإحصائية

  p-value > 0.15 0.0219 0.0254 

 

(، وىذا يفسر الوضع 51و 49يظهر ابعدوؿ أولا التقارب ابغافِ بتُ معدؿ ابػدمة ومعدؿ الوصوؿ )
ابغافِ للخدمة الذي يتسم بصفوؼ انتظار طويلة ومدة انتظار طويلة. سبق أف بينا كيف أف تقارب معدؿ ابػدمة 
ومعدؿ الوصوؿ يؤدي إفُ تدىور سريع بؼؤشرات جودة ابػدمة من مدة انتظار وطوؿ صف الانتظار؛ فالعلبقة بتُ 

ة( ومدة الانتظار علبقة أسية وليست خطية، والأمر نفسو معدؿ التشغيل )معدؿ الوصوؿ على معدؿ ابػدم
 (. 81، ص 2-2الانتظار )الرسم بالنسبة للعلبقة بتُ معدؿ التشغيل وطوؿ صف 

يبرز ابعدوؿ أيضا الفرؽ بتُ مدة ابػدمة قبل وبعد استبداؿ ابؼشاىدات التي تعدت بطس دقائق. رغم أف 
،  42.2إفُ  48.8دقائق، بقد أف متوسط مدة ابػدمة ينزؿ من  7و  5عددىا لا يتعدى أربع قيم تتًاوح بتُ 

ثانية. نفتًض إذف أف تقليص التعطلبت من شأنو أف يؤدي إفُ  273إفُ  410والقيمة القصوى ابلفضت من 
 توازف أسرع للنظاـ وبرستُ معتبر للخدمة، وىي الفرضية التي صغناىا في مقدمة الفصل.

راف التوزيع التكراري والتوزيع الاحتمافِ النظري ابؼقرب إليو لكل من مدة ابػدمة قبل الربظتُ البيانيتُ التاليتُ يظه
وبعد التعديل. مقارنة الربظتُ تظهر بسايز مدة ابػدمة قبل وبعد التعديل من خلبؿ ميل التوزيع من اليمتُ، حيث 
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الرسم الثالث يظهر توزيع مدة يظهر أف تقليص التقطعات أدت إفُ ابلفاض واضح في امتداد التوزيع من اليمتُ. 
 الوصوؿ وىو أقل امتدادا من اليمتُ من كل من توزيعي ابػدمة قبل وبعد التعديل.

 

 

 التوزيع النظري والفعلي لمدة الخدمة أثناء النشاط ما دون الذروة قبل التعديل -5.15 رسم توضيحي  

 (n = 194, max = 410, m = 48.8)، 13، عدد الفئات  33.4مدى الفئة 

 
 التوزيع النظري والفعلي لمدة الخدمة أثناء النشاط ما دون الذروة بعد التعديل -5.16 رسم توضيحي  

 (n = 194, max = 273, m = 42.2)، 13، عدد الفئات 22.8مدى الفئة 

 
 التوزيع النظري والفعلي للمدة بين وصولين أثناء النشاط ما دون الذروة -5.17 رسم توضيحي  

 (n = 98, max = 260, m = 51)، 9، عدد الفئات 29مدى الفئة 
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لاختبار تأثتَ تقليص التقطعات على متوسط مدة الانتظار وطوؿ الصف، قمنا بدحاكاة النظاـ في الوضع 
ساعات مع "تسختُ" بؼدة ربع ساعة. نتيجة  4المحاكاة بست بخمستُ دورة بؼدة بؿدودة ابغافِ وبعد التعديل. 

 المحاكاة قبل وبعد تعديل مدة ابػدمة نلخصها في ابعدوؿ التافِ.

 نتيجة المقارنة بالمحاكاة للنشاط ما دون الذروة باستخدام القانون الأصلي للخدمة والقانون المعدل -15-5 قم جدول ر 

 باستخداـ قانوف ابػدمة ابؼعدؿ افِباستخداـ قانوف ابػدمة ابغ  

 ابؼتوسط 
 % 95بؾاؿ الثقة للمتوسط 

 ابؼتوسط
 % 95 بؾاؿ الثقة للمتوسط

 ابغد الأقصى  دفْابغد الأ ابغد الأقصى  دفْابغد الأ
 13.32 7.86 10.59 20.29 13.79 17.04 مدة الانتظار

 15.79 9.59 12.69 23.92 17.06 20.49 طوؿ صف الانتظار

 وابػدمة بؾمعة في الفتًة الصباحية وابؼسائية. ساعات مع "تسختُ بؼدة ربع ساعة. بيانات الوصوؿ 4المحاكاة بست بخمستُ دورة بؼدة 

بالنظر إفُ ابعدوؿ أعلبه يتضح الفرؽ في متوسط مدة الانتظار ومتوسط طوؿ صف الانتظار. عدـ 
تقاطع بؾافِ الثقة لكل من ابؼؤشرين في حالتي التوزيع ابغافِ وابؼعدؿ بؼدة ابػدمة يدؿ على أف الفرؽ بتُ ابغالتتُ 

على اختلاف متوسط مدة الانتظار بابؼائة. يقودنا ىذا الفرؽ إفُ الاستدلاؿ  5عند مستوى معنوية إحصائيا داؿ 
 . وطول الصف قبل وبعد تقليص التقطعات في حالة التدفق دون مستوى الذروة

تضاؼ ىذه النتيجة إفُ الاختلبؼ الذي لاحظناه في حالة ذروة التدفق من خلبؿ الفرؽ الكبتَ في سرعة 
نظاـ إفُ حالة الاختناؽ، حيث انتقلت من ساعتتُ ونصف إفُ أكثر من تسع ساعات. بيكن إذف وصوؿ ال

الاستدلاؿ على صحة الفرضية الأساسية في حالتي الذروة )أين يكوف معدؿ الوصوؿ أكبر من معدؿ ابػدمة( 
رضية صيغت كما وحالة مادوف الذروة )أين يكوف معدؿ الوصوؿ أدفْ من معدؿ ابػدمة لكنو قريب منو(. الف

 يلي: 

 التي تستمر أكثر من خمس دقائق بتخفيض مدة الانتظار تخفيضا معتبرا. تقطعاتيسمح تقليص ال -4ف
بابؼثل بيكن الاستدلاؿ على أف تقليص التقطعات التي تدوـ أكثر من بطس دقائق يسمح بتخفيض 
متوسط طوؿ صف الانتظار، وىذا الأمر لو أبنيتو ابؼستقلة في جانب معتُ عن مدة الانتظار، فالاكتظاظ داخل 

 ابؼكتب البريدي يؤثر على جودة ابػدمة بصرؼ النظر عن مدة الانتظار. 

ذلك بدحاكاة ليوـ عمل كامل بددة ابػدمة ابؼعدلة، مع مراعاة ابلفاض معدؿ الوصوؿ وزيادة قمنا بعد 
(. قمنا ببربؾة ىذا التعديل في 17:30 وفي نهاية يوـ العمل )بعد( ، 13:30إفُ 12 سرعة ابػدمة أثناء الظهتَة )من 

بابؼائة مع توقف عن الوصوؿ إفُ ابؼكتب عشرين  30مدة ابػدمة والوصوؿ من خلبؿ خفض كثافة الوصوؿ إفُ 
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إفُ ثلبثة أضعاؼ في وقت الظهتَة )بناءا  (capacity)دقيقة قبل غلق ابؼكتب، كما قمنا ببربؾة زيادة طاقة ابػدمة 
على بيانات عينة بؼدة ابػدمة خلبؿ ىذا الوقت( وإفُ الضعف بعد ابػامسة والنصف. النتائج الأساسية بؼؤشرات 

 ر والنشاط يظهرىا ابعدوؿ التافِ.الانتظا

 مؤشرات جودة الخدمة في حالة تقليص التقطعات عند النشاط مادون مستوى الذروة -16-5 جدول رقم 

 ابؼتوسط 
 (*)ات اؿ في الدور المج % 95بؾاؿ الثقة 

 أقصى قيمة للمتوسط للمتوسط  قيمة أدفْ ابغد الأعلى  دفْابغد الأ
 73.7 3.6 23.4 12.6 18 بالدقيقة  مدة الانتظار

 45.47 6.56 21.17 14.39 17.78 طوؿ صف الانتظار

 0.96 0.42 0.89 0.79 0.84 نسبة التشغيل
 840 282 756 642 699 عدد الداخلتُ للنظاـ

 دورة.  33عدد الدورات  (*)

لتقدير حالة النظاـ بعد التخفيف من التقطعات، )في حالة النشاط دوف مستوى الذروة( قمنا بدحاكاة 
لتخفيض الوصوؿ وزيادة سرعة ابػدمة خلبؿ فتًة منتصف  (schedule)النظاـ بؼدة يوـ عمل مع إدراج برنامج 

 صف مساءا إفُ السابعة. دقيقة، وكذلك بعد ابػامسة والن 30و 13والساعة  12النهار، أي بتُ الساعة 
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 خلاصة .4
القسم الأوؿ في استخدمنا اختص ىذا الفصل بالربط بتُ ابعودة الذاتية وابعودة ابؼدركة للخدمة البريدية. 

مستوى ابعودة العاـ للخدمة وابؼستوى في الأبعاد عن ابػدمة ابؼدركة لتحليل  معةبيانات المجمن ىذا الفصل ال
: ابعودة  اختلبؼ مستوى ابعودة  ، كما اختبرناالوظيفية، ابعودة التقنية وجودة معابعة الشكاوىابؼستخرجة للمفهوـ

وعملنا على مقارنة البنود  ،فحص ابؼؤشرات الإحصائية للبنودللمستجوبتُ. قمنا أيضا بت لدى الفئات الدبيغرافية
طريقة ابغساب في استًاتيجية  انماستخدهود برستُ ابعودة. في الأختَ وفُ بجببعضها البعض لاستخراج أي البنود أ

 تحستُ ابعودة ابؼدركة.لالابكرافات الستة لتحديد أىداؼ مرحلية لعملية 

، بابكراؼ (3.96) 7من  4 حوافُىي لمستوى العاـ للجودة أف القيمة التقديرية ل 1أظهرت البيانات
بدستوى  4.047و 3.88تًاوح بتُ يبؼستوى العاـ للجودة ا، أي أف 0.04(، وبخطأ معياري 1.01) تقريبا 1معياري 

يقيم خدمات ه العلبمة تدؿ على تقييم متواضع للجودة، فهي تعتٍ أف واحدا من كل زبونتُ ىذ .ابؼائةب 95ثقة 
في ابؼقابل، لا تعتبر ىذه النتيجة مفاجئة، في سياؽ بلد نامي حيث لا يزاؿ التحدي  .بأنها دوف ابؼتوسطابؼؤسسة 

الكم ومواكبة الطلب، وفي ظل تسيتَ غتَ سوقي ينفي ابؼنافسة التي ىي الدافع  الأوؿ للخدمة العمومية ىو
عند معابعة كل بعد على حدة، يظهر أف أضعف بعد ىو بعد ابعودة الوظيفية، الأساسي للئبداع والتحستُ. 

من  مستوى ابعودة في بعد ابعودة التقنية أعلىفي ابؼقابل، جاء . 7من  4حيث جاء دوف ابؼتوسط النظري 
ابعودة تقود إفُ جعل ىذه النتيجة  .اابؼتوسط، فيما جاء مستوى ابعودة في بعد جودة معابعة الشكاوى متوسط

على خلبؼ عناصر ابعودة التقنية  صة أنها تعتٍ بؾمل زبائن ابؼؤسسة؛خا ،في عملية التحسين كأولويةالوظيفية 
على خلبؼ عموـ مؤسسات البريد في العافَ، تتميز  .وبالتافِ فئات بؿددة من الزبائنالتي بزص خدمات بؿددة 

"بريد ابعزائر"، بهيمنة ابػدمات ابؼالية على نشاطها، خاصة ابػدمات ابؼرتبطة بابغساب البريدي ابعاري. ىذه 
ابػصوصية بذعل ابعوانب ابؼتعلقة بظروؼ ابػدمة في ابؼكتب البريدي تطغى في ذىن الزبوف على العناصر الأخرى 

عند تفحص ابؼستوى ابؼعبر عنو في بنود ابؼقياس، ظهر أف ل والطرود وحتى ابغوالات، في ابؼرتبة التالية. مثل الرسائ
. ىذه ، بالإضافة إفُ بنود أخرى مرتبطة بالانتظار مثل بذهيز القاعةأضعف مستوى للجودة ىو سرعة ابػدمة

 . سينأولويات التحبرث على الاىتماـ بسرعة ابػدمة، واعتباره من النتيجة 

الدراسات التي بست على مؤسسات بريدية أخرى من العافَ الثالث توصلت إفُ نتائج متباينة في ابؼستوى 
على ابػدمات البريدية في  2في دراسة لراجسواريالعاـ للجودة ابؼدركة وفي كل جانب من جوانب ابػدمة. 

ستَفكواؿ مع أربعة أبعاد  م )أبعادمقاطعتتُ ىنديتتُ، جاءت متوسطات الأبعاد التسعة ابؼستخدمة في السل
في  .على سلم من سبع درجات 5.5و  3.14بتُ  تتراوحخاصة( تدؿ على مستوى ضعيف إفُ متوسط، حيث 

                                                                    
 .إذا استخدمنا بؾمل بيانات الدراسة الأولية والنهائية1

2
Rajeswari K., Sunmista K. J., (2011), op.cit 
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بعاد التسعة توصل إفُ أف مستوى ابعودة مقبوؿ إفُ عاؿ في الأعلى البريد الأردفٓ،  1(2005دراسة عريضة )
في دراسة وسجل أضعف مستوى في الاستجابة والاتصاؿ بتُ الزبوف وابؼؤسسة. ابؼستخدمة، مع اختلبفات بينها، 

في ابؼشهورة، وجد ضعف  بػمسا بدكوناتوستَفبارؼ مقياس  2التي استخدـ فيها الباحث(، 2001)الشميمري 
على 3(2009)باديليس في دراسة عدد من بنود ابعودة مثل صناديق البريد الشخصية وعدد صناديق الشوارع. 

لبعدين الذين سجل فيهما أكبر فرؽ سالب بتُ بنا ا الاعتمادية والاستجابة، ظهر أف ؤسسة بريدية في اليونافم
 الإدراكات والتوقعات. 

بهعلها بفا من الناحية ابؼنهجية، أظهرت متغتَة متوسط ابؼقياس توزيعا يقتًب كثتَا من التوزيع الطبيعي، 
رغم الكثافة النسبية لعلبمة "مقبوؿ" المجاورة بؼركز السلم، وفي الوقت  وىذا، تقبل الاختبارات الاحصائية ابؼختلفة

 متغتَةأكد الدراسة بهذا أف ت كقيمة مفقودة. ( "لا أدري" لاعتبارىا من قبلنا4نفسو قلة كثافة القيم في العلبمة )
البند الوحيد . اديبدقياس أحلتمثيل ابؼستوى العاـ للجودة مقارنة  متعدد البنود ىو أنسبمتوسط مقياس 

عن متوسط ابؼقياس، كما أظهر تأثرا أكبر  ابعيد ابؼستخدـ في الاستبياف للتعبتَ عن بؾمل ابعودة جاء متوسطو
متوسط ابؼقياس على العكس، بعناوين العلبمات، حيث وجدت نسبة كبتَة من العلبمات عند العلبمة "مقبوؿ". 

بفا بظح  بظتَنوؼ(-يب بإحصائية كوبؼوقوروؼ)تم اختبار التقر أكثر انسجاما وقربا من التوزيع الطبيعي  ظهر
 .ىذا التوزيع، ابؼتوسط والابكراؼ ابؼعياري اعتماد استًاتيجية لقياس وبرستُ ابعودة بالاعتماد على معلمتيب

إذا ، 7من  4ر نسبة الزبائن الذين سيعطوف علبمة بؼتوسط ابؼقياس أدفْ من يقدبسكنا من تباعتماد ىذه الطريقة، 
 بقحت ابؼؤسسة في برستُ ابعودة ابؼدركة بنصف ابكراؼ معياري، أو بابكراؼ معياري واحد...

من ابؼتوسط تقييما أدفْ تُ أعطوا ابعامعيعند مقارنة تقييم ابعودة لدى الفئات الدبيغرافية، وجدنا أف 
داخل ابعامعات. استخراج ضعف ابػدمات التي تقدمها ابؼكاتب البريدية ابؼوجودة العاـ للخدمة، بفا يظهر 

ابذاىا متناقصا للمستوى ابؼعبر عنو للجودة مع زيادة العمر، لكن أيضا متوسطات علبمات الفئات العمرية أظهر 
. مستوى ابعودة فَ إلا عند بصع بيانات الدراستتُ الأولية والنهائية ىذا الابذاه فَ تثبتو الاختبارات الإحصائية

 ؿ والنساء أو بتُ فئات النشاط.تُ الرجاقدر معتبر ببىتلف ب

لتشخيص أسباب طوؿ عملية ابػدمة داخل ابؼكتب البريد دراسة في ابعزء الثافٓ من ىذا الفصل قمنا ب
رفع مؤشرات جودة من ، أي العامل الذي بيكن فرصة التحسينالبحث عن مدة الانتظار وصف الانتظار و 

ظاىرة  منهاأنها تتضمن بعض التعقيدات بدى من ملبحظة ظاىرة الانتظار العملية ابؼستهدفة بشكل ملموس. 
                                                                    

 .مرجع سابق(. 2005عصاـ عبد الغتٍ عريضة، )1
 مرجع سابق.(، 2001) أبضد بن عبد الربضن الشميمري،2

3
Zisis P. et al. (2009). Op. cit. 
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وىي ظاىرة يصعب قياسها لعدـ وجود وسيلة التخلي عن ابػدمة قبل الانضماـ إفُ صف الانتظار وبعده، 
ار وتتَة النظاـ في أوقات عدـ استقر أخرى مهمة ىي ظاىرة لتحديد ابؼتخلتُ عن ابػدمة من أجل قياس نسبتهم. 

لذروة بسبب تفوؽ معدؿ الوصوؿ )عدد الواصلتُ في وحدة زمن( على معدؿ ابػدمة )عدد ابؼخدومتُ في وحدة ا
زمن(. عدـ استقرار وتتَة ابػدمة يصعب قياس مؤشرات ابعودة والأداء للعملية، فهو شرط في استخداـ أغلب 

ات المحسوبة للعملية. من جهة أخرى النماذج ابؼعروفة في نظرية صفوؼ الانتظار وىو الضامن لاستقرار ابؼؤشر 
 ىناؾ صعوبة كبتَة في قياس كل تفصيل من تفاصيل خصائص ابػدمة. 

لأجل ىذه التعقيدات وجدنا أف طريقة المحاكاة ىي الأنسب لتمثيل ظاىرة الانتظار داخل ابؼكتب وتقدير 
 :في ىذا ابعانب ما يلينية الدراسة ابؼيداتم قياسو في أىم ما أثر أي تعديل على مؤشرات ىذه الظاىرة. 

 قانوف وصوؿ الزبائن ومؤشراتو الإحصائية، -

 قانوف ابػدمة ومؤشراتو الإحصائية -
 متوسط مدة الانتظار وطوؿ صف الانتظار  -

 ابؼدة التي يستغرقها النظاـ للوصوؿ إفُ حالة الاختناؽ -

، تبتُ بسيز ابػدمة عن الوصوؿ ومقارنتها مع ابؼدة بتُ وصولتُ بالنظر إفُ ابؼشاىدات ابؼسجلة بؼدة ابػدمة
من شأنو أف بوسن  تقطعاتالىذه تقليص بتباين أكبر بسبب تقطعات متكررة في ابػدمة، لذلك افتًضنا أف 

 .فرصة التحسينمتوسط مدة الانتظار من خلبؿ تسريع ابػدمة، أي أف إزالة التقطعات ىي 

تظار وطول الصف ينخفضان بقدر نجد أن مدة الانبقياس أثر ىذا التحستُ على مؤشرات ابعودة 
في أوقات الذروة، حيث بىتنق  معتبر عند تحسين مدة الخدمة بتقليص التقطعات التي تتجاوز خمس دقائق.

النظاـ بسرعة بسبب بذاوز معدؿ الوصوؿ معدؿ ابػدمة، لا يسمح تقليص التقطعات ابؼذكورة بقلب النسبة، 
تناؽ النظاـ. في أوقات النشاط ما دوف مستوى ابعودة، أي لكنو بيكن من التخفيف بقدر كبتَ في سرعة اخ

عندما تكوف ابػدمة أسرع من الوصوؿ، بقد أف تقليص التقطعات يؤخر الاختناؽ إفُ آخر اليوـ أو اليوـ ابؼوافِ، 
زبوف، وىذا  21و  14دقيقة وطوؿ صف بتُ  23و  13تتًاوح بتُ ويسمح بالوصوؿ إفُ متوسط مدة انتظار 

 .0.84بابؼائة. نسبة التشغيل  95بدستوى ثقة 

كفيل ق  التي تدوـ أكثر من بطس دقائىذه النتيجة تثبت فرضية الدراسة بأف التخلص من التقطعات 
  مؤشرات عملية الانتظار.تُحسبت

سية. التًكيز على ىذه ابؼكاتب تبرره من حدود الدراسة أنها اقتصرت على حالة ابؼكاتب البريدية الرئي
الأعداد الكبتَة التي بزدمها ىذه ابؼكاتب وتوفرىا على نظاـ ابػدمة الذي استعنا بو في قياس الوصوؿ وابػدمة. في  
كل ولاية يوجد مكتب رئيس واحد يقع في مركز ابؼدينة عاصمة الولاية، وىي تقدـ نفس ابػدمات وبطريقة 
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عة من الشبابيك بؾمل ابػدمات، وىي التي كانت موضوع دراستنا، أي في القاعة متشابهة، حيث تقدـ بؾمو 
الرئيسية، حيث تقدـ أغلب ابػدمات، وحيث تتم خدمة الغالبية العظمى من الزبائن. فَ تتم دراسة الشبابيك 

يدية. الأخرى التي تقدـ خدمات خاصة مثل بطاقة ابغساب البريدي، فتح حساب بريدي أوطلب الصناديق البر 
نتائج الدراسة إذف بيكن تعميمها بسهولة على بؾمل مكاتب البريدية الرئيسية للولايات، والتي يطلق عليها في لغة 
البريد )القباضات الرئيسية(. بالإضافة إفُ ىذا الصنف ابػاص من ابؼكاتب البريدية، بسلك كل ولاية عدد من 

ة إفُ حد كبتَ لطريقة عمل ابؼكاتب الرئيسية؛ فهي وإف فَ بستلك ابؼكاتب البريدية الكبتَة التي تعمل بطريقة مشابه
النظاـ الآفِ لطابور ابػدمة ونفس عدد الشبابيك، إلا أنها تقدـ نفس ابػدمات، وتعافٓ من نفس مشكلة 

 التقطعات التي شاىدنا تأثتَىا على ابػدمة في ابؼكاتب الرئيسية.

تي قسمناىا إفُ نشاط الذروة، حتُ يتجاوز تدفق الزبائن الدراسة اقتصرت على فتًة النشاط الكثيف وال
قدرة النظاـ، ونشاط ما دوف الذروة، حيت يقتًب معدؿ الوصوؿ من معدؿ ابػدمة. الدراسة فَ تشمل النشاط 
ابؼتوسط وابؼنخفض، لأف ابؼشكلة الأساسية التي تطرح في ىذه ابغالة متعلقة بالأداء والفعالية أكثر منها بجودة 

ة وجودة ابػدمة ابؼدركة. يبقى إذف من ابؼهم دراسة النشاط في مكاتب البريدي في بـتلف أطواره الكثيفة ابػدم
منها وابؼتوسطة والضعيفة، لقياس ودراسة ابعودة بابؼفهوـ الواسع الذي يعتٍ الفعالية والكفاءة في كل العمليات التي 

 تقوـ بها ابؼؤسسة. 

ىرة الانتظار أيضا أنها اقتصرت على ىدؼ بؿدد ىو قياس أثر تغيتَ من حدود الدراسة ابؼيدانية حوؿ ظا
مدة ابػدمة على مدة الانتظار وطوؿ صف الانتظار، وىذا بالاستفادة من نظاـ تسيتَ صف الانتظار: التذاكر 

لتعطلبت واللوح الإلكتًوفٓ. ىذه الطريقة أغنتنا عن قياس تفاصيل كثتَة، منها مدة ابػدمة للشباؾ الواحد، قانوف ا
لكل شباؾ، الأولويات، والتخلي. رغم أف ظاىرة التخلي بؿتسبة في طريقة بسثيلنا للظاىرة، دوف الاضطرار 

 لقياسها، فإنو من ابؼفيد قياسها في دراسة منفصلة بؼا بؽا من تأثتَ على مدة ابػدمة وبالتافِ مدة الانتظار.
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 التحقق من الفرضيات الرئيسية للبحث -
 نتائج أىم ال -
 حدود وآفاق البحث  -
 اقتراحات عملية -
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ابعدؿ ابؼستمر حوؿ بؿددات ابعودة ابؼدركة في القطاعات ابػدمية ابؼختلفة، وفي البلداف والسياقات الثقافية 
ابؼختلفة يدؿ على أبنية ابؼوضوع، وىو في البلداف النامية أىم لقلة الاجتهادات مقارنة باستخداـ ابعاىز من نتائج 

في ىذه ابػابسة العامة نلخص إجراءات البحث والنتائج ابؼتوصل إليها  .الدراسات ابؼنجزة في البلداف الصناعية
ىذه  .بخصوص الفرضيات ابؼوضوعة، ثم نعمل على مناقشة حدود ىذه النتائج وما تعنيو للؤكادبيي وابؼستَ معا

شاملة لو، بعد أف فصلنا في نهاية كل فصل في ابؼناقشة ستكوف عامة ىدفها ربط أجزاء البحث ورسم صورة 
 .1مناقشة نتائجو ورسم حدوده والآفاؽ التي يفتحها

بست دراسة بؿددات جودة ابػدمة عموما، حيث عملنا على بحث بؿددات من البحث في ابؼرحلة الأوفُ 
تنتمي إفُ قطاعات  جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري من وجهة نظر الزبوف، وذلك من خلبؿ عدد من ابؼؤسسات

خدمية متباينة من حيث ابؼلكية ومن حيث ابعمهور ابؼستهدؼ وطبيعة التسيتَ )سوقي أـ غتَ سوقي(. أظهرت 
  ع.مراعاة خصوصيات كل قطا الدراسة أبنية عدـ الاتكاؿ على النماذج ابعاىزة وضرورة مراعاة السياؽ المحلي، و 

مع الواقع المحلي،   RATERنا ضعف توافق الأبعاد الكلبسيكية في ابؼرحلة الثانية من البحث، وبعد أف ظهر ل
عملنا على دراسة معمقة لكشف أبعاد جودة ابػدمة ابؼدركة في مؤسسة بريد ابعزائر عبر عدة ولايات، حيث 

  .ابعودة الوظيفية، ابعودة التقنية وجودة معابعة الشكاوى  :توصلنا إفُ الأبعاد التالية

استكملنا الربط بتُ القياس ابؼوضوعي والذاتي للجودة تبعا بؼنهجية بؿددة من أربع في ابؼرحلة الثالثة، 
  .خطوات: تعيتُ أبعاد جودة ابػدمة، تعيتُ الأولويات، تعيتُ فرصة التحستُ، ومن ثم تقدير الوضع بعد التحستُ

 بحثالإجابة على الفرضيات الرئيسية لل .1

الفرضيات الرئيسية، الفرضيات الفرعية أعطيت حقها في مكانها من سنكتفي في ىذه ابػلبصة بالإجابة على 
  .الفصوؿ

                                                                    
بيكن تلبفيو. ترؾ كل التعليق للخابسة العامة كاف سيثقل ىذه اختًنا ىذه الطريقة بعمعها بتُ التفصيل في نهاية كل فصل وابغوصلة في ابػابسة العامة رغم ما تتصمنو من تكرار لا  1

 .الأختَة بالتفاصيل، فتضيع الصورة العامة في خضمها
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الفرضية الرئيسية الأوفُ متعلقة بأبعاد جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري. الاختبار يتناوؿ أولا ثبات الأبعاد 
بريد، الفندقة، وذلك عند استخدامها في القطاعات ابػدمية ابؼستهدفة: ال  (RATER)ابػمسة بؼقياس ستَفكواؿ

  :ابؼكتبات ابعامعية وابغالة ابؼدنية. نص الفرضية الأساسية الأوفُ كما يلي

، الفرضيات التي اختبرت في ىذا البحث بزص كلب من القياس الذاتي )ابعودة ابؼدركة( والقياس ابؼوضوعي
يت حقها في مكانها من نكتفي في ىذه ابػلبصة بالإجابة على الفرضيات الرئيسية. الفرضيات الفرعية أعطوس

 الفصوؿ.

الفرضية الرئيسية الأوفُ متعلقة بأبعاد جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري. الاختبار يتناوؿ أولا ثبات الأبعاد 
اختصارا ب يشار بؽا ابػمسة بؼقياس ستَفكواؿ : الاعتمادية، الضماف،  ابؼلموسية، التعاطف والاستجابة، والتي 

RATER استخدامها في القطاعات ابػدمية ابؼستهدفة: البريد، الفندقة، ابؼكتبات ابعامعية وابغالة عند ، وذلك
 ابؼدنية. نص الفرضية الأساسية الأوفُ كما يلي:

نسجام الداخلي عند تعديلها لقياس جودة الخدمة في تتوفر على الا( RATER. الأبعاد الخمسة )1ف 
 الجزائر في القطاعات المستهدفة.

قمنا بتحليل الانسجاـ الداخلي بدعامل ألفا لكرونباخ، وارتباط البنود بالمجموع،  1الفرضية ؼلاختبار 
من خلبؿ دراسة الارتباطات بتُ البنود وخاصة  ىذه الفرضيةتأكدت وبؾموع ارتباطات البند بالبنود الأخرى. وقد 

 .0.71 ابغد الأدفْ أكبر منالتي جاءت ألفا لكرونباخ 

 نص الفرضية كاف كما يلي:في السياؽ ابعزائري. الثانية متعلقة بهيكلية جودة ابػدمة الفرضية الأساسية 

( تتطابق عند تعديلها مع ىيالية جودة الخدمة في الجزائر في القطاعات RATER. الأبعاد الخمسة )2ف 
 المستهدفة.

العاملي، وذلك استكشاؼ ىيكلية جودة ابػدمة باستخداـ التحليل قمنا بللئجابة على ىذه الفرضية 
لاختبار الصدقية التقاربية للؤبعاد ابػمسة، أي برميل البنود على بعدىا الأصلي، وصدقيتها التمايزية، أي برميل 

فَ تؤكد الصدقية التمايزية للؤبعاد بنود كل بعد من الأبعاد ابػمسة على عامل خاص. نتائج التحليل العاملي 
لك بيكن القوؿ أف ىيكلية ستَفكواؿ ابػماسية لا تناسب بالضرورة ابػمسة في أي من القطاعات ابؼدروسة، لذ
حفظ، لأف التحليل العاملي لا يسمح إحصائيا بنفي ىيكلية مع التبيئة قطاع ابػدمات في ابعزائر. نقوؿ ىذا 

                                                                    
1
Nunnally, J. C. and Bernstein Ira H. (1994). Op. cit. 
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؛ غتَ أف تكرر نفس النتيجة في القطاعات معينة، لأف ابغل الذي يصل إليو ىو واحد من حلوؿ كثتَة بفكنة
 دراسات السابقة. ربعة ابؼستهدفة يؤكد الإجابة التي أظهرىا التحليل العاملي، فضلب عن توافقها مع عدد من الالأ

اختبار تفاوت تقييم ابعودة لدى الفئات الدبيغرافية ابؼختلفة للزبائن في كل من ابؼستوى العاـ بأيضا  قمنا
يشتَ إفُ فروقات طفيفة واختبار الفروؽ فيها بؼتوسطات للجودة وفي الأبعاد التي يبرزىا التحليل العاملي. تفحص ا

 تكررت من دراسة لأخرى. 

 وىي متعلقة بتأثتَ بؿددات جودة ابػدمة: مؤسسة بريد ابعزائرابػدمة في بزص الفرضية الرئيسية الثالثة 

التقنية وجودة . يتأثر المستوى العام للجودة في "بريد الجزائر" بال من الجودة الوظيفية، الجودة 3ف 
 معالجة الشااوى.

على ذلك نتيجة برليل الابكدار ابؼتعدد للجودة  تنتيجة برليل الابكدار أثبتت الفرضية الرئيسية كما دل
 .ابؼذكورة العامة بكل من الأبعاد الثلبثة

شدة وبعد برليل مدة ابػدمة في ابؼكاتب وما تبتُ لنا من في جانب الربط مع القياس ابؼوضوعي للجودة، 
من شأنو أف بوسن  تقطعاتىذه التقليص ، اقتًحنا أف تقطعاتتباين قانوف ابػدمة ووجود فتًات طويلة تدؿ على 

ابػدمة مع كثافة الوصوؿ خلبؿ  سرعةابػدمة من خلبؿ بزفيض مدة الانتظار وطوؿ صف الانتظار، وبوقق توازف 
 ساعات العمل. الفرضيات التي اختبرناىا في ىذا الصدد ىي:

 التي تستمر أكثر من خمس دقائق بتخفيض مدة الانتظار تخفيضا معتبرا. تقطعاتيسمح تقليص ال -4ف

تخفيض مدة الانتظار بزفيضا كبتَا بالإضافة ب تقطعاتالبحث أثبت ىذه الفرضية حيث يسمح تقليص ال
 طوؿ صف الانتظار. إفُ 

 أساسيةنتائج مناقشة  .2
البحث بخصوص بؿددات جودة ابػدمة لدى ابؼستخدـ فيما يلي نعرض بشيء من التفصيل نتائج 

 ابعزائري، ثم بخصوص ابػدمة البريدية بالذات، في جانب ابعودة ابؼدركة وفي جانب التحستُ.

 محددات جودة الخدمة في السياق الجزائري. 3-1

الأبعاد الأربعة الشهتَة  صلبحيةوثلبث قطاعات أخرى، تم اختبار  "بريد ابعزائر"في الدراسات على 
RATER  لقياس ابعودة ابؼدركة في الواقع ابعزائري )الاعتمادية، الضماف، ابؼلموسية، التعاطف والاستجابة(. برليل

جودة ابػدمة إفُ أبعاد بيكن من فهم نظرة الزبوف للخدمة ويستخدـ لتوجيو جهود برستُ ابػدمة إفُ الأولويات 
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الراضي وغتَ الراضي عن ابػدمة، كما أف مقارنة تقييم الفئات الدبيغرافية  الصحيحة وبرديد بظات الزبوف
كل فئة. في السنوات الأختَة بدأ الاىتماـ باختبار النماذج   تللمستجوبتُ ىو الوسيلة بؼعرفة حاجات ورغبا

الغربية التي نشأت فيها  وابؼقاييس الكلبسيكية في البيئات ابؼختلفة ثقافيا واقتصاديا عن البيئة الاقتصادية والثقافية
فَ بذر أي دراسة من ىذا النوع من قبل على عدد من القطاعات معا في ابعزائر.  نا،ىذه ابؼقاييس. على حد علم

نتائج ىذه الدراسة من شأنها أف تساىم في إثراء ابؼعرفة ابؼطلوبة عن مكونات جودة ابػدمة من وجهة نظر الزبوف 
 عات بـتلفة. ابعزائري بدختلف فئاتو وفي قطا

 فيما يلي:بيكن تلخيص نتائج الدراسات الأربع 

بؽا انسجاـ داخلي مقبوؿ، حيث جاءت قيمة ألفا فوؽ ابغد  RATERأظهر البحث أف الأبعاد  .1
. ىذه النتائج تتفق مع نتائج الدراسات السابقة، سواء في البلداف الصناعية أو البلداف 0.7الأدفْ 

. في ابؼقابل، اتضح أف أبعاد ستَفكواؿ لا تتمع بالتعميمية 1وسابميستاالنامية، مثل دراسة راجسواري 
ابؼرجوة على بـتلف الثقافات والبلداف، فابؽيكلية التي أبرزىا التحليل العاملي بزتلف عن ىيكلية 

RATER  .في عدد ابؼكونات ومضامينها 

تقاربية الصدقية لكن ليس الأبعاد ستَفكواؿ بالثبات بيكن إبهاد العديد من الدراسات التي تثبت بستع 
 44.3أف بحث استخدـ ستَفكواؿ أو ستَفكواؿ معدؿ، وجد  40على  2التمايزية. في دراسة بؼوراليس وآخرينو 

بابؼائة لا تتطرؽ للصدقية التمايزية. الباحث وجد أف  154.بابؼئة من الدراسات لا تتطرؽ للصدقية التقاربية و 
غتَ مستقرة،  كانتىيكلية الأبعاد  لكن التي استخدمت ستَفكواؿ عادة ما توصلت إفُ ثبات جيد الدراسات 

حالة فقط جاء عدد الأبعاد فيها  11دراسة تناوبؽا بحثو،  40؛ ومن بتُ 9و  2تُ تمايزيحيث تراوح عدد الأبعاد ب
ـ جودة ابػدمة ىو مفهوـ أف مفهو إذف أكدت نتائج البحث يساوي بطسة، أي يتفق مع ىيكلية ستَفكواؿ. 

لآخر. الاختلبؼ بتُ القطاعات في عدد الأبعاد يتفق مع  متعدد الأبعاد، لكن عدد الأبعاد بىتلف من قطاع
أف مفهوـ ابعودة ابؼدركة بيكن أف  3باباكوس وبوللر لاحظنتائج دراسات سابقة أجريت في الدوؿ ابؼصنعة. مثلب، 

أيد أف  4بعض القطاعات وبسيطة وأحادية في قطاعات خدمية أخرى. باتل يكوف ذا بنية عاملية معقدة ومركبة في
عدد أبعاد جودة ابػدمة بىتلف باختلبؼ ابػدمة ابؼقدمة، ويشتَ إفُ برميل البنود على أبعاد غتَ أبعادىا، وارتباط 

 الأبعاد ابػمسة فيما بينها.

                                                                    
1
 Rajeswari, K., Sunmista, K. J. (2011). Op. cit. 

2
 Morales Miguel et al. (1998). La validité de la mesure de la qualité des services : une évaluation de 10 ans 

d’utilisation de Servqual, Université Laval, Québec, 11-21. 
3
 Babakus, E., Boller, G. W. (1992). Op. cit.  

4
Buttle Francis (1996). Op. cit. 
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الطريقة؛ فرغم أف كلببنا يعتمد  أفي مبد الفرؽ بتُ نتائج التحليل العاملي وبرليل الثبات يعود للبختلبؼ
على الارتباط بتُ ابؼتغتَات، يعتمد برليل الثبات على الارتباط بتُ متغتَات ابؼقياس ابعزئي دوف اعتبار البنود 

 الأخرى، بينما يأخذ التحليل العاملي في الاعتبار الصورة العامة. 

اولت بؿددات جودة ابػدمة في ابعزائر، أفرز التحليل ثلبث دراسات من بتُ الأربع التي تنمن جهة أخرى، في 
العاملي ىيكلية تضم بعدين أو ثلبث من أبعاد ستَفكواؿ، وىذا يشتَ رغم الاختلبفات ابؼبينة إفُ وجود نقاط 

 مشتًكة في تركيبة جودة ابػدمة بتُ الدوؿ الصناعية والنامية.  
جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري تفسر في  ابؼكونات ابؼستخرجة في الدراسات الأربع على مكونات .2

 بابؼائة من تباين بنود كل مقياس. 61.1و 57.9المجموع نسبة تتًاوح بتُ 

القيم التي نتجت عن التحليل العاملي . 1مؤشر مهم لتقييم صدقية ابؼفهوـ ينسبة التباين ابؼستخرج ى
كثتَا أنو  مثلب وجد  2جودة ابػدمة. باتلحث أبعاد قريبة بفا ىو معهود في الدراسات السابقة التي تببؽذه النسب 

وعادة ما برصل مقاييس ستَفكواؿ ابؼعدلة على ما يستخرج التحليل العاملي نسب بؿبطة من تباين ستَفكواؿ 
في عينات كانت نسبة التباين ابؼفسر بالأبعاد ابػمسة    3في الدراسة ابؼشهورة لباراسوراموفتباين مفسر أكبر. 

على جودة  4دراسة باباكوسبابؼائة.  56.0ة الائتماف، التصليح والصيانة، والاتصاؿ ابؽاتفي البعيد البنك، بطاق
بابؼائة من تباين البنود، وعاملتُ في بيانات  56.2ابػدمة في ابؼستشفيات وجدت ثلبثة مكونات للتوقعات تفسر 

 علبمات الفجوة بتُ التوقعات والإدراكات. بابؼائة، وفَ بذد مكونات ذات دلالة عملية في  70.6الإدراكات تفسر 

 عبر ابؼستجوبوف عن مستوى دوف ابؼتوسط للخدمة في القطاعات ابغكومية أو غتَ السوقية.  .3

، لكن ابؼستوى 5عدـ رضا مستخدمي ابػدمات ابغكومية أثبتتو دراسات أخرى حتى في دوؿ متقدمة
كندية طبق فيها مقياس ستَفكواؿ معدؿ على عدد بىتلف بلب شك من دولة لأخرى ومن قطاع لآخر. في دراسة  

؛ وجد أف متوسط الرضا عن خدمة تقدفٔ شهادة )ميلبد، موت، 6من ابػدمات المحددة من ابػدمات ابغكومية
 ) ، وفي خدمة برصيل ابغقوؽ 6.05درجات، وفي خدمة ابغصوؿ على مساعدة مالية  7على سلم من  6.42دبلوـ
4.85. 

طية للسلم، ود أكبر من ابؼتوسط )القيمة الوسسوقية، جاءت متوسطات البنعلى عكس ابػدمة غتَ ال
على سلم  7.02و 6.54ة، حيث تراوحت بتُ يبابؼائة في ابػدمة الفندق 1( وبفرؽ داؿ إحصائيا بدستوى معنوية 5

                                                                    
1
 Fornell, C. and Larcker D. F. (1981). Op. cit. 

2
 Buttle F. (1996). Op. cit. 

3
 Parasuraman A., Zeithaml  V. A. , Berry L. L. (1988). Op. cit. 

4
 Babakus E. and Mangold, W. G. (1992). Op. cit. 

5
Fornell, C. (1992). National customer satisfaction behaviour: The Swedish experience. Journal of Marketing, 

56(1). 6-21. 
6
Sylvain Sauvé (2005). Op. cit.   
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الإطعاـ على أربع قطاعات خدمية سوقية )البنوؾ، التأمتُ،  1درجات. ىذه النتيجة تتفق مع دراسة ىندية 9من 
السريع وصالونات التجميل(، حيث جاءت كل الأبعاد في كل من القطاعات الأربعة، ما عدا بعد واحد في قطاع 

عن ابػدمة البريدية الأردنية،  ،(2005) 2دراسة عريضة(. في 5من  4و  3واحد، أكبر من ابؼتوسط النظري )بتُ 
وسجل أضعف مستوى في الاستجابة تسعة ابؼستخدمة، ال إفُ عاؿ في بـتلف العوامل مستوى ابعودة مقبولا وجد

 استبيافبتوزيع اليونافٓ  البريدمؤسسة قامت  ،(2009) 3آخرينزيسيس و في الدراسة اليونانية ل الزبوف. معوالاتصاؿ 
، كما الاعتمادية والاستجابة فيستَفكواؿ على الزبائن، ووجد أف أكبر فرؽ سالب بتُ الإدراكات والتوقعات 

دراسة راجسواري في  برستُ نظاـ التسليم وبرستُ العلبقة مع الزبوف وخاصة معابعة الشكاوى.ورة ضر  بانت
، أما في أبعاد خاصة 5.5و 3.19جاءت متوسطات بنود ستَفبارؼ بتُ ، عن ابػدمة البريدية في ابؽند 4وسوبميستا

 .7من  4.88و 3.14أخرى فتًاوحت متوسطات البنود بتُ 

تُ الفئات الدبيغرافية. رغم أف بمن ابؼفيد تتبع أي توجهات مستقرة مثل الفرؽ في مستوى ابعودة 
البحث فَ يثبت وجود علبقة واضحة بتُ مستوى ابعودة وابػصائص الدبيغرافية، ظهرت بعض الفروقات بتُ 

جوبن عن مستوى تحتُ يسالنساء أعلى من الرجاؿ تقييم الفئات الدبيغرافية في تقييم ابعودة، فقد ظهر أف 
ظهر من البحث  ابعودة، ولكن الفرؽ طفيف لا يكاد يثبت في الاختبارات الإحصائية إف فَ تكن العينة كبتَة.

أف ابؼستجوبتُ لا يتوانوف عن استخداـ العلبمات القاسية في السلم حتى إف كاف السلم طويلب، مثلب من أيضا 
 دمة ابعيدة بعلبمات عالية جدا.تسع درجات. وىم أقل استعدادا بؼكافئة ابػ

 ابعدوؿ التافِ بيثل حوصلة لنتائج البحث سابقة الذكر حوؿ بؿددات جودة ابػدمة في السياؽ ابعزائري.

 

  

                                                                    
1
 Hurley Robert R and Estelami Hooman (1998). Op.cit. 

 .مرجع سابق(. 2005عصاـ عبد الغتٍ عريضة، )2
3
 Zisis P. et al. (2009). Op. cit. 

4
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 الجزائريفي السياق ملخص عن محددات جودة الخدمة  -1-6 جدول رقم 

 البريد

الناتجة عن التحلٌل الأبعاد 
 العاملً

الاعتمادية 
 والاستجابة

 (1)العمليات( )
 (2) الضمان

الجوانب 

 (3) الملموسة
 بيانات الدراسة  (4) التعاطف

إجمالً نسبة تباٌن البنود   10 15.016 16.07 16.54 (%) التباٌن المفسرنسبة 
 المفسر بالأبعاد

%57.92 

 214 عدد الاستمارات الصالحة  0.68 0.795 0.78 0.83 لكرونباخ ألفا
 درجات 7 السلم  **3.42 **3.5 **4.32 **3.6 المتوسط

 لٌست دالة الفروق بٌن الفئات  49 50 62 51 )أ( نسبة الجودة

 المكتبات الجامعية

الأبعاد الناتجة عن التحلٌل 
 العاملً

 بيانات الدراسة  (2) الاعتمادية (3) الجوانب الملموسة (1) المعاملة

إجمالً نسبة تباٌن البنود   14.8 15.04 28.77 (%) التباٌن المفسرنسبة 
 المفسر بالأبعاد

58.61% 

 347 عدد الاستمارات الصالحة  0.798 0.776 0.91 لكرونباخ ألفا
 درجات 9 السلم  **4.64 **4.08 **4.06 المتوسط

  51 45 45 )أ(نسبة الجودة
 الفروق الدالة بٌن الفئات

أعطٌن النساء 
 علامات أدنى.

 ندقةلفا

الأبعاد الناتجة عن التحلٌل 
 العاملً

(1)ناتج الخدمة (2) الجوانب الملموسة  (3)الاستجابة   بيانات الدراسة  

إجمالً نسبة تباٌن البنود   12.06 19.99 24.83 (%) التباٌن المفسرنسبة 
 المفسر بالأبعاد

56.88% 

 369 الاستمارات الصالحة عدد  0.81 0.876 0.91 لكرونباخ ألفا
 درجات 9 السلم  **6.87 **6.54 **7.02 المتوسط

 )أ(نسبة الجودة
78 72.6 76  

 الفروق الدالة بٌن الفئات
الجامعٌٌن أعطوا 

 علامات أدنى

 الحالة المدنية

الأبعاد الناتجة عن التحلٌل 
 العاملً

 الدراسةبيانات   (2المعلومات ) (3الانتظار ) (1) المعاملة

إجمالً نسبة تباٌن البنود   17.51 18.107 25.53 (%) التباٌن المفسرنسبة 
 المفسر بالأبعاد

61.1% 

 397 عدد الاستمارات الصالحة  0.626 0.76 0.846 لكرونباخ ألفا
 درجات 5 السلم  **3.43 **2.32 **2.54 المتوسط

 )أ(نسبة الجودة
0.49 0.464 0.686  

 الفئات الفروق الدالة بٌن
النساء أعطٌن 

 علامات أعلى

. بؾمل ابعودة مقاس بدتغتَة مصطنعة تساوي الأرقاـ بتُ قوستُ الظاىرة مع الأبعاد تبتُ ترتيبها في التأثتَ على بؾمل ابعودة، حسب نتائج برليل ابكدار متعدد بطريقة ابػطوة خطوة
                                        متوسط علبمات ابعودة في كل البنود.

    بابؼائة: ابؼتوسطات بزتلف عن القيمة الوسيطة لسلم الإجابة. 1إختبار ستيودنت داؿ، بدستوى معنوية  **
 )أ( نسبة ابعودة بؿسوبة كما يلي: متوسط البعد مقسوما على عدد درجات السلم.



 خابسة عامة

250 

 

 للخدمة في "بريد الجزائر"ربط القياس الذاتي والموضوعي مقاربة ل. 3-2

 ابؼقاربة ابؼعتمدة في ىذا البحث لقياس جودة ابػدمة وقياس التحستُ تتضمن ابػطوات التالية:

 تعيتُ بؿددات جودة ابػدمة  - أ
  ودة ابع تعيتُ أولويات - ب
 قياس مؤشرات العمليةب تعيتُ فرص التحستُ - ت
 التحستُ ابؼتوقعتقدير  - ث

 قاربة على ابػدمة البريدية في ابعزائر.فيما يلي حوصلة عن ابػطوات والنتائج المحصلة عند تطبيق ىذه ابؼ

 تعيين محددات جودة الخدمة البريدية -أ
بؼقياس  في دراستنا على ابػدمة البريدية في مدينتي مسيلة وبوسعادة، فَ تثبت ابؽيكلية ابػماسية الشهتَة

والثقافي في  ، وىذا أظهر ابغاجة لاعتبار خصوصيات القطاع ابؼدروس وخصوصيات السياؽ الاقتصاديستَفكواؿ
برديد أبعاد جودة ابػدمة من خلبؿ تطوير أدوات قياس خاصة. القسم الثافٓ من البحث يهدؼ للبستجابة 

 بؽذه الغاية.

بدراسة كيفية عن طريق البحث ابؼكتبي وابؼقابلة مع مستَين وعاملتُ من ابؼؤسسة اكتسبوا خبرة  ءبدتم ال
لفة ومستويات بـتلفة في ابؼؤسسة. نتج عن ىذه الدراسة صياغة طويلة مع بـتلف ابػدمات وعملوا في مواقع بـت

موسع استخدـ بعمع بيانات في دراسة أولية. بظحت ىذه العملية الأولية بعمع البيانات بتنقية  استبيافبنود 
توزع بحيث يتفق مع طريقة بصع البيانات في الدراسة النهائية. في الدراسة الكمية النهائية تم  الاستبيافوتقليص 
استمارة  690النهائي ابؼقلص وبلغ ابغجم الإبصافِ للبيانات المجمعة في العينتتُ الأولية والنهائية ) الاستبياف
 صابغة(. 

بريد" بعدة طرؽ وجاءت النتائج مؤكدة لثباتو وانسجامو -"جودةابؼقياس ابؼقتًح اختبار ثبات قمنا ب
ؤشرات ابغسابية والإجراءات ابؼعتمدة في الدراسات ابؼماثلة. الداخلي. تم أيضا تفقد أنواع صدقية ابؼقياس بابؼ

 بندا تقيس ثلبثة أبعاد: 24مكوف من ابؼقياس 

ابعػػودة الوظيفيػػة، ويتعلػػق أساسػػا باسػػتقباؿ الزبػػائن، وىػػو بهيػػب أساسػػا عػػن سػػؤاؿ "كيػػف ؟" أي أنػػو يعػػتٌ  -
 بندا، 13بكيفية تقدفٔ ابػدمة؛ ويتكوف مقياسو من 

نتج ابػدمة، أو أيضا ناتج ابػدمة، ويتعلق بجدارة وكفاءة ابػػدمات ابؼقدمػة، وبهيػب عػن ابعودة التقنية أو م -
 بنود، 8سؤاؿ "ماذا"، أي أنو يعتٍ بالنتيجة ما ىو مقدـ من خدمات؛ ويتكوف مقياسو من 
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 جودة معابعة الشكاوى، ويتضمن مقياسو ثلبثة بنود تعتٌ بدعابعة الشكاوى. -

ىذه ابؽيكلية تتفق في مكوفٓ ابعودة الوظيفية وابعودة التقنية، مع ما وصلت إليو نتائج أبحاث أخرى في 
 قطاعات خدمية بـتلفة، حتى لو اختلفت التسمية. 

، 1،2في بؾاؿ الأبنية النسبية لأبعاد ابعودة ابؼدركة الثلبث، وجدت الدراسة، على خلبؼ دراسات أخرى
في ابعودة ابؼدركة تأثتَا دالا، وىذا أيضا يضيف لصدقية ابؼقياس. من حيث التًتيب،  أف الأبعاد الثلبث تؤثر

 وجدت الدراسة أف ابعودة الوظيفية ىي الأكثر تأثتَا، ثم ابعودة التقنية ثم معابعة الشكاوى. 

 بعد تعيتُ بؿددات جودة ابػدمة البريدية اىتمت ابؼرحلة الأختَة من البحث بتحديد أولوية ابعودة
 وفرصة التحستُ وتوقع أثر التحستُ. 

 أولوية الجودةتعيين  -ب
لتحديد أولوية ابعودة تم أولا تقييم مستوى ابعودة ابؼدركة باستخداـ بيانات الاستقصاء ابؼنجز عن طريق 

بريد". حيث تم اختبار مستوى ابعودة العاـ للخدمة في مكاتب البريد ابؼدروسة وابؼستوى في الأبعاد -"جودة
: ابعودة الوظيفية، ابعودة التقنية وجودة معابع  ة الشكاوى. ابؼستخرجة للمفهوـ

بعد استعراض وبرليل ابؼؤشرات الإحصائية للمتغتَات ابؼذكورة، تم اختبار اختلبؼ مستوى ابعودة لدى 
الفئات الدبيغرافية كما قمنا بتفحص ابؼؤشرات الإحصائية للبنود واقتًحنا استخداـ طريقة ابغساب في استًاتيجية 

 ودة ابؼدركة. الابكرافات الستة كطريقة لتحديد أىداؼ مرحلية لعملية برستُ ابع

 أبرز النتائج بيكن إبصابؽا فيما يلي:

، بابكراؼ (3.96) 7من  4 حوافُىي لمستوى العاـ للجودة أف القيمة التقديرية ل 3أظهرت البيانات
؛ أي أف القيمة التقديرية للمستوى العاـ للجودة حسب بيانات 0.042(، وبخطأ معياري 1.01) تقريبا 1معياري 

من الزبائن بؽم  ابؼائةب 51. ىذه الأرقاـ تعتٍ عمليا أف ابؼائةب 95بدستوى ثقة  4.047و  3.88 الدراسة تتًاوح بتُ
 تقييم سلبي عن خدمات ابؼؤسسة، بدرجة أو بأخرى. 

ىذه النتائج قادتنا إفُ . 7من  4أضعف بعد ىو بعد ابعودة الوظيفية، حيث جاء دوف ابؼتوسط النظري 
لكونها الأكثر تأثتَا على تقييم الزبوف للخدمة كما ظهر من  أولوية للتحسين،كاعتبار برستُ ابعودة الوظيفية 

                                                                    
1
O’Loughlin C., Coenders G. (2002). Application of the European Customer Satisfaction Index to postal 

services. Structural Equation Models versus Partial Least Squares, Department d’Economia, Universitat de 

Girona, September, Girona, Ireland. 
2
Kristensen, K., Martensen, A. and Grønholdt, L. (1999). Measuring the impact of buying behaviour on customer 

satisfaction, Total Quality Management, 10, 602-614. 
 .إذا استخدمنا بؾمل بيانات الدراسة الأولية والنهائية3
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نتيجة برليل الابكدار. ىذا الاختيار ينسجم مع كوف ابعودة الوظيفية تعتٍ بؾمل زبائن ابؼؤسسة، على خلبؼ 
 عناصر ابعودة التقنية التي بزص خدمات بؿددة لا يستخدمها كل الزبائن باستمرار.

البنود التي يشملها ىذا البعد، وجدنا أف أضعف مستوى للجودة ىو في سرعة ابػدمة، بالتعمق في 
بالإضافة إفُ بنود أخرى مرتبطة بالانتظار. لذلك كاف من الواضح أف الأولوية ىي بػفض مدة ابػدمة ومدة 

 الانتظار والاكتضاض داخل ابؼكاتب.  

 التحسين  ةتعيين فرص -ج
العملية ابؼعنية فرصة التحستُ وبير ذلك بتعيتُ بعد برديد أولوية التحستُ، ابػطوة ابؼوالية ىي تعيتُ 

تعتُ تبعا لذلك . بالتحستُ. في حالتنا، العملية ابؼعنية ىي بكل وضوح عملية تقدفٔ ابػدمة داخل ابؼكاتب
، أي العامل الذي بيكن حسينفرصة التتشخيص أسباب طوؿ مدة الانتظار وصف الانتظار ومن ثم برديد 

 تغيتَه لتحستُ مدة الانتظار والازدحاـ داخل ابؼكتب )طوؿ صف الانتظار( بشكل ملموس. 

بعد القياـ بدراسة ميدانية لتسجيل مدة ابػدمة ومدة الوصوؿ في "القباضة الرئيسة" بولاية سطيف، قمنا 
عمل النظاـ وقياس صتَورة ىذا النظاـ وبسثيل لدراسة  ((ARENAباستخداـ طريقة المحاكاة باستخداـ برنامج 

ومن جهة أخرى، دراسة التأثتَ الذي بيكن ابغصوؿ عليو بإدخاؿ تعديل معتُ على قانوف  مؤشراتو من جهة؛
ابػدمة. بدراسة مدة ابػدمة لاحظنا وجود ميل شديد لتوزيعها من اليمتُ وتشتت لقيمتها حوؿ ابؼتوسط. ىذا 

من أجل ذلك دقائق وتؤثر بقدر كبتَ على متوسط مدة ابػدمة.  5تكررة تتجاوز التشتت ناتج عن تقطعات م
 في ابػدمة.  تقطعاتفرصة التحستُ التي اقتًحناىا في ىذا البحث ىي تقليص الافتًضنا 

 توقع مقدار التحسين -د
بقياس أثر ىذا التحستُ على مؤشرات ابعودة بقد أف مدة الانتظار وطوؿ الصف ينخفضاف إفُ 

صف تقريبا كما أنو بهعل النظاـ أكثر استقرارا بكثتَ في حالات كثافة الطلب. ىذه النتيجة تثبت فرضية الن
 بوسن مؤشرات عملية الانتظار. تقطعاتالدراسة بأف التخلص من ال

 حدود وآفاق البحث .3
بؼثلى . الطريقة امصدر قلق أساسي للباحثتُ في الاجتماعية والإنسانية عمومالنتائج ابسثل تعميمة 

تمع معتُ في قائمة جامعة بؾىي ابؼعاينة العشوائية، لكن ىذا يتطلب حصر مفردات عينة بفثلة، للحصوؿ على 
تمع نفس الفرصة للظهور في العينة )عينة عشوائية ثم السحب منها بطريقة عشوائية تعطي لكل مفردات المج

بسيطة( أو فرص متفقة مع أحجاـ فئات المجتمع )عينة طبقية(. تصلح ىذه الطريقة عند توفر سجلبت الزبائن 
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. نظرا لعدـ توفر مثل ىذه القوائم فَ ..إلكتًونية أو ابؽاتف نوتوفر عناوين بريدية واضحة أو عناوي ،أو الساكنة
 . (convenient sample)ابؼلبئمة  عينةال ، وىيالشائعة في مثل دراستنااستخداـ طريقة ابؼعاينة  يكن بد من

وأكثر  200حجم العينة في الدراسات الأربع في بؿددات جودة ابػدمة في ابعزائر يتًاوح بتُ أكثر من 
ة المستخدم مقبولا يعتبر حجم العين .أضعاؼ عدد البنود،  لنوناللي 10معيار ، وىو حجم يلبي 400من 

 37وجد من بين  1في دراسة موراليس وآخرينمقارنة بالدراسات التي استخدمت مقياس سيرفاوال؛ 
دراسات كان حجم العينة يساوي أو  9، و300و 200كان حجم العينة فيها يتراوح بين   18دراسة، أن 

لتي تناولها بحثو استخدمت بالمئة من الدراسات ا 65. كما أن 200دراسات أقل من  10و 300يزيد عن 
 العينة الملائمة. 

لتحليل العاملي. اتوافقها مع تحستُ لزيادة قدرتها التمثيلية ولكن أيضا لمهما حجم العينة ليس فقط 
برديد ابغجم الكافي للعينة كاف دائما بؿل جدؿ بتُ الباحثتُ. بذدر الإشارة إفُ أف ما بودد ابػطأ ابؼعياري ليس 

دـ انسجاـ المجتمع. من عند عكبتَة اللعينة وتزيد ابغاجة لإبما أيضا تباين المجتمع ابؼدروس، و فقط حجم العينة 
جهة أخرى، زيادة حجم العينة ليس بؽا نفس الفعالية في بزفيض ابػطأ ابؼعياري؛ فمن ابؼعلوـ أف ىذا الأختَ 

ابػطأ ابؼعياري إفُ حد  ينخفض بشكل أسي وليس خطي مع زيادة حجم العينة، لذلك بعد حد معتُ، يستقر
، تعتبر العينة صغيرة إذا كان حجمها أقل من 2حسب كلاينما، وبوتاج بزفيضو إفُ زيادة كبتَة في العينة. 

الدراسات  .ئتينامئة، وتعتبر متوسطة إذا كان حجمها من مئة إلى مئتين، وتعتبر كبيرة إذا زاد حجمها عن م
بحسب الإمكانيات ابؼتاحة. من ابؼهم لتغطية التباين المحتمل بتُ الأربعة بست أيضا في حيز جغرافي بؿدود، 
 الولايات وابؼناطق إبساـ دراسات أوسع نطاقا.

بهب القوؿ ىنا أف ابؼعوؿ عليو في تقييم جودة ابػدمة ىو الأبعاد وليس البنود، فالذي تم التحقق من 
افة إفُ أف علبمات الأبعاد أكثر صلبحية ثباتو بقياس الانسجاـ الداخلي ىو الأبعاد وليس البنود. ىذا إض

للبختبارات الكلبسيكية )اختبار ستيودنت للمتوسط، اختبار برليل التباين، ...( لكونها أقرب إفُ التوزيع 
الطبيعي، خاصة إذا تضمنت عددا كبتَا نسبيا من البنود، أو كانت العينة كبتَة بدا فيو الكفاية )نظرية النهاية 

 ابؼركزية(.

التًكيز على ىيكلية مفهوـ جودة ابػدمة، فَ نتطرؽ في الدراسات ابؼنجزة على بؿددات جودة بسبب 
ابػدمة لدى ابؼستخدـ ابعزائري لعلبقة ابعودة بدتغتَات أخرى، مثل الرضا والولاء، والقيمة. دمج متغتَات بؾاورة 

                                                                    
1 
Morales et al. (1998). Op. cit. 

2
Kline, R. (2005). Principles and practice of structural equation modeling/ Rex B. Kline. The Guilford Press. p. 

366. In :  Palaima Tomas, Auruškevičienė Viltė (2006).  
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تخدـ من خلبؿ علبقة ابعودة بهذه في دراسات ابعودة ابؼدركة يسمح باختبار الصدقية ابؼعيارية للمقياس ابؼس
 ابؼتغتَات المجاورة. 

في دراساتنا الأربع حوؿ بؿددات جودة ابػدمة في ابعزائر، فَ نبن صياغة بنود ابؼقاييس ابؼستخدمة على 
أما في الدراسة ابػاصة النهائية دراسات نوعية معمقة، لأف ابؽدؼ الأساسي ىو اختبار بؿددات مطورة سلفا. 

بناءا على دراسة نوعية  الاستبيافس خاص بابػدمة البريدية في ابعزائر، عملنا على صياغة بنود لتطوير مقيا
معمقة، كما عملنا على ابغصوؿ على عينة أكبر، وإبقازىا في نطاؽ جغرافي أوسع. عملنا أيضا على دراسة 
العلبقة بتُ أبعاد ابعودة فيما بينها ودراسة العلبقة بتُ مقياس جودة ابػدمة ومتغتَات بؾاورة من أجل التحقق من 

 أيضا على اختبار الصدقية التنبؤية للمقياس من خلبؿ برليل الابكدار ابؼتعدد.الصدقية ابؼعيارية للمقياس. عملنا 

في البيئة ابعزائرية، وبهذا تدعم دراستنا نتائج دراسة  RATERظهر في دراستنا عدـ استقرار الأبعاد الشهتَة 
ن تلك التي نشأت التي تشكك في ملبئمة ابؼقاييس الكلبسيكية للبيئات ابؼختلفة ع 2ودراسة كارو وقارسي 1فِ

فيها، وبرض على تطوير مقاييس خاصة بحسب البلد والقطاع ابػدمي بدؿ الركوف لأدوات جاىزة. لذلك توصي 
 -ىذه الدراسة بتطوير مقاييس خاصة للخدمة في البيئة ابعزائرية والبلداف العربية والنامية عموما. كما توصي 

بأفضلية تطوير مقاييس  -ابؼدروسة في مكونات جودة ابػدمة بالنظر إفُ الاختلبفات ابؼشاىدة بتُ القطاعات 
خاصة بكل قطاع. للدراسات التي براوؿ إنشاء مقاييس مشتًكة لمجموعة من القطاعات ابؼتقاربة في خصائصها، 
 فتوصي الدراسة بالرجوع إفُ الأبعاد العشرة التاربىية للفريق الأمريكي باراسوراموف، بتَي وزيثامل، بدؿ الأبعاد

ابػمسة التي بػصت فيها فيما بعد، كما توصي الدراسة بتوسيع الأفق عند بناء مقاييس خاصة للبستفادة من 
ية بعودة ابػدمة، والتي تدعو للبعتناء بابعودة التقنية وناتج ابػدمة، بدؿ الاكتفاء بابعوانب ابؼتعلقة وربابؼدرسة الأ

 بالطريقة التي تقدـ بها. 

الدراسة توصلت أيضا إفُ أف ىناؾ فعلب أوجو مشتًكة بتُ ابعودة في البيئة المحلية والبيئة الغربية التي 
طورت فيها مقياس ستَفكواؿ وستَفبارؼ بنسخهما ابؼتعددة. يعتٍ ىذا أف استخداـ ىذه ابؼقاييس في بلداننا 

 ير مقياس خاص. ليس بلب أي جدوى، فليس لدى كل باحث أو مستَ الوسائل والوقت لتطو 

في النهاية، لا بهب إغفاؿ أف قياس ابعودة من وجهة نظر ابؼستخدـ لو حدوده، ومنها ارتباط تقييم 
ابؼستخدـ بتجربتو ابػاصة. إحباط ابؼستخدـ من مؤسستو بىف عندما بهد أف ابؼؤسسات الأخرى ليست أفضل 

أماكن أخرى. بسبب تعقيد خصائص حالا، وبالعكس يصعب إرضاء ابؼستخدـ الذي اختبر خدمة أعلى في 
ابػدمة وقلة انضباطها، فإف قياسها من وجهة نظر الزبوف ىو أمر أساسي، لكن تقييم ابعودة يبقى بحاجة إفُ 
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الزبائن عن قياس مدة نقل البريد بالاعتماد  استبيافجناحيو كليهما، ابؼوضوعي والذاتي. في البريد مثلب، لا يغتٍ 
مها ابؼكاتب البريدية، ومدة التعطلبت في الشبابيك الآلية وانتظار الزبائن في ابؼكاتب، على الإحصائيات التي تقد

 وغتَىا من ابؼؤشرات عن جودة ابػدمة.

في الدراسة النهائية عن ابعودة ابؼدركة للخدمة البريدية، وجدنا أف عددا كبتَا من ابؼستجوبتُ فَ بهب 
أقل منو فَ بهب على أسئلة ابعودة التقنية. في حالة إعاقة القيم  على الأسئلة ابؼتعلقة بدعابعة الشكاوى، وعدد

إذا تطلب الأمر، ومعابعة بيانات ابعزء الذي يتضمن بيانات  الاستبيافابؼفقودة للتحليل العاملي يوصى بفصل 
فَ نضطر في ىذه الدراسة لذلك، ولكن في . 1أقل بشكل منفصل لكي لا يعيق التحليلبت على ابعزء ابؼتبقي

حالة عينات أقل من المحتمل أف لا يكوف من ابؼمكن إستخداـ ابؼقياس ابؼقتًح كوحدة واحدة، لذلك ننصح في 
 حالة الدراسات التي لا تتمكن من  بذميع عينات كبتَة كفاية، أف يكتفى بقياس ابعودة الوظيفية وابعودة التقنية. 

، أظهر ثباتا وصدقية جيدة، (PostQual)بريد" - ىذا البحث، والذي نطلق عليو "جودةابؼقياس ابؼقدـ في
ومع ذلك من ابؼفيد إجراء ابؼزيد من الاختبارات البسيكومتًية على الأداة من خلبؿ دراسات أكبر حجما أو 

القريب من الواقع  ذات السياؽ ناميةمنجزة في بيئات خاصة، مثل ابؼكاتب الريفية أو في دوؿ العربية أو دوؿ 
 ،مقياسمن الاستخدامات ابؼمكنة أيضا للبنود من ابؼقياس.  علىإدخاؿ التعديلبت ابؼلبئمة  ، معابعزائري

بؼقارنة بتُ التوقعات والإدراكات لدى الزبائن، من خلبؿ صياغة معدلة للبنود، أو أيضا ابؼقارنة بتُ تقييم الزبائن ا
ابؼقارنات لا بزلوا من معلومات ذات فائدة بصة، تساعد في سد فجوات والإدارة. مثل ىذه  الأعوافوتقييم 

 ابعودة ووضع سياسة التحستُ على الطريق الصحيح.

بريد" بيكن استخدامها لأىداؼ متعددة، مثلب لتحديد بظات -الأداة ابؼقدمة في ىذا البحث "جودة
برديد صفات ابؼكتب الذي بوقق جودة  الزبوف الراضي عن جودة ابػدمة ابؼقدمة والزبوف غتَ الراضي، وكذا

لعقد مقارنات بتُ الولايات، أو عقد مقارنات عبر الزمن كذلك ىذه الأداة  قد تستخدـ مدركة عالية والعكس. 
 لتتبع تطور ابعودة ونتائج ابعهود ابؼبذولة لتحسينها.

ة بنا مدة في بؾاؿ القياس ابؼوضوعي وقياس التحستُ، تطرؽ البحث بؼؤشرين من مؤشرات ابعود
شبكة الاتصاؿ  تقطعاتالتي تسببها في الغالب  تقطعاتالانتظار وطوؿ صف الانتظار، وذلك بالتًكيز على ال

وقياسها، وفي ىذا  تقطعاتللمطارؼ. بوتاج ىذا ابؼوضوع في ابغقيقة إفُ دراسة أعمق تتناوؿ أسباب ىذه ال
 ات الأداء ابؼتعلقة بهذه الظاىرة.  المجاؿ بيكن استخداـ نظرية الاعتمادية لقياس عدد من مؤشر 

 عمليةاقتراحات  .4
 ما يلي. مؤسسة بريد ابعزائر في ىذا البحث تهم من النتائج العملية التي 

                                                                    
1
Parasuraman A. Zeithaml Valarie A., Malhotra Arvind, (2005). Op. cit. 
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  ُوالذي أبظيناه  لجودة من وجهة نظر الزبائنلمقياس توصل البحث إفPostQual وإفُ إظهار أف ،
الأبعاد الثلبثة للجودة في ىذا القطاع: ابعودة الوظيفية، ابعودة التقنية ومعابعة الشكاوى. بيكن إذف الاستفادة 
من ىذا التقسيم عند صياغة استًتيجية لتحستُ ابعودة. متطلبات برستُ ابعودة في كل مكوف بزتلف عن 

د على برستُ ظروؼ الاستقباؿ في ابؼكاتب وتقريبها من ابؼواطن، متطلبات ابؼكوف الآخر؛ فابعودة الوظيفية تعتم
بينما تعتمد ابعودة التقنية على الاىتماـ بكل خدمة على حدة، البريدية منها وابؼالية. أما معابعة الشكاوى، فهي 

تَ الأخرى برتاج إفُ مهارات وأساليب عمل خاصة بها تتعلق باستقباؿ وسرعة وجدية متابعة الشكاوى وتوف
 ابؼعلومة للمشتكي وإلتزاـ الشفافية والعدالة والإقناع. 

  إعطاء الأولوية للجودة الوظيفية، لكونها الأكثر تأثتَا على تقييم الزبوف توصل البحث إفُ ضرورة
للخدمة، والأضعف في الوقت ابغافِ من حيث ابؼستوى المحقق، كما أنها الأكثر ملبحظة من قبل الزبائن فيمكن 

ج التحستُ بسرعة نسبيا ومن قبل عموـ الزبائن وليس قطاع معتُ منهم فقط. في ىذا المجاؿ بيكن تلمس نتائ
 .(Critical to Quality attributes)البنود الأدفْ مستوى أو الأكثر تأثتَا على ابعودة ابؼدركة التًكيز على 

  .يد يفتًض أف يكوف مثلب ىدؼ ابؼؤسسة على ابؼدى البعاستخدمنا في ابؼقياس ابؼقتًح سلما سباعيا
. إذا قسمنا سلم العلبمات إفُ 7من  5كمتوسط، وعلى ابؼدى الأقرب بيكن برديد ىدؼ مرحلي  7من  6

منطقة ىدؼ ك 6إفُ  5ابؼستوى من  و ؛الاستهداؼ النهائيكمنطقة  7إفُ  6مناطق بيكن اعتبار المجاؿ من 
، بيكن اعتباره 5تُ ابؼنطقتتُ، أي أقل من دوف ىاتا م .للمدى القريب للمؤسسة التي تكوف دوف ىذا ابؼستوى

 . كطريقة الولايات وابؼكاتب،...   تيبلتً التصنيف ىذا ستفاد من أف ي بيكنمنطقة بضراء، وىي الواقع اليوـ
على   تُتحديد سياسات وإجراءات للتحستُ بحسب كل منطقة، كما أنو يفيد في برفيز العاملتُ والكوادر ابؼشرفل

لتحستُ تصنيفو وبيكن أف يدخل ىذا في تقييم العاملتُ والكوادر ، فكل مسئوؿ يسعى كتبكل ولاية أو م
لبساطة مثل ىذا التصنيف فائدة كبتَة، فتجنيد العاملتُ وبرديد حوافز مالية لتحقيق أىداؼ مرتبطة بذلك. 

 يتطلب برديد غاية واضحة مفهومة للجميع.

 أكثر دقة وإف كانت أكثر تعقيدا، لأف الاتصاؿ  على مستوى إطارات ابؼؤسسة، بيكن استخداـ لغة
بيكن التحكم فيو بتُ عدد بؿدود من الكوادر. مع ىؤلاء بيكن استخداـ منهجية الابكرافات الستة، فمن خلببؽا 
بيكن برديد ىدؼ كمي واضح، معبر عنو بعدد الابكرافات ابؼعيارية بؼتوسط ابعودة ابؼنشود عن ابؼتوسط ابغافِ، 

حساب نتائج التحسن التي بوققها بنسب مئوية لعلبمات ابعودة ابؼدركة. تطبيق منهجية ا كيفية بينوىو ىدؼ 
الابكرافات الستة على ابعودة ابؼدركة يتطلب طبيعية التوزيع لمجمل ابعودة ولأبعادىا، وبالنظر إفُ توزيعات الأبعاد 

كفي لذلك أف تكوف العينة كبتَة بدا فيو الكفاية، وتوزيع بؾمل ابعودة يظهر أنها قريبة فعلب من التوزيع الطبيعي. ي
 ، مثلب بطس أو ست بنود على الأقل.اوأف يكوف عدد بنود ابؼقياس ابؼمثل للبند أيضا كبتَ 
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 في عمل شبابيك البريد والتي تنتج في الغالب من  تقطعاتأظهرت بيانات الدراسة التأثتَ الكبتَ لل
من شأنو أف بوسن بشكل  تقطعاتتقليص البتُ البحث أف بؼكاتب. انقطاع شبكة الإعلبـ الآفِ التي تربط ا

نقتًح إذف أف تكوف ىذه سياسة معلنة للمؤسسة بؼكافحة كل الأسباب التي تؤدي إفُ  .بؿسوس مدة الانتظار
التوقف عن ابػدمة في ابؼكاتب لأكثر من بطس دقائق، والتي قد تعتٍ جلب السيولة للؤعواف القائمتُ على 

تاجو العوف التخليص حتى لا يتوقف عن العمل بعلب السيولة بتفسو من الصندوؽ. ينطبق ىذا أيضا على ما بو
 في عملو من وثائق وأدوات أخرى. تتًتب عن ىذه السياسة أيضا مكافحة توقف شبكة الإعلبـ الآفِ.
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 215 ................................................................................. انغٕدح ثُٕد ػٍ ٔصفٛخ ئؽصبئٛبد -5.7  سلى عذٔل
 223 .................................................... انًذسكخ نهغٕدح انًمزشػ انًشؽهٙ ٔانزؾغٍٛ انغٕدح يغزٕٖ -5.8  سلى عذٔل
 222 .... انضلاصخ الأثؼبد ػهٗ انغٕدح يغًم نجُذ انًًؼٛشح الاَؾذاس نًؼبيلاد رجؼب الأٔنٕٚخ ؽغت الأثؼبد رشرٛت -5.9  سلى عذٔل
 225 ......................................... ثبنضبَٛخ ٔانخذيخ انٕصٕل ػُٛبد فٙ انًؼٛبس٘ ٔالاَؾشاف انًزٕعظ -5.10  سلى عذٔل
 229 .......................................................... انضثبئٍ رذفك رسٔح ٔلذ فٙ ٔانخذيخ انٕصٕل لبََٕٙ -5.11  سلى عذٔل
 231 ................. انُشبط رسٔح ٔلذ–دلبئك خًظ يٍ الأكجش انزمطؼبد رمهٛص ؽبنخ فٙ انخذيخ يذح رؾغٍ -5.12  سلى عذٔل
 232 ......................... انخذيخ لبٌَٕ رؼذٚم ٔثؼذ لجم ثبنذلبئك الاخزُبق يذح يزٕعطٙ ثٍٛ انًمبسَخ ئخزجبس -5.13  سلى عذٔل
 234 ............ انزمشٚت َٔزبئظ انزسٔح دٌٔ يب انُشبط ؽبنخ فٙ ٔانخذيخ انٕصٕل نؼُٛزٙ انؼذدٚخ انخصبئص -5.14  سلى عذٔل
 236 ...... انًؼذل ٔانمبٌَٕ نهخذيخ الأصهٙ انمبٌَٕ ثبعزخذاو انزسٔح دٌٔ يب نهُشبط ثبنًؾبكبح انًمبسَخ َزٛغخ -5.15  سلى عذٔل
 237 ...................... انزسٔح يغزٕٖ يبدٌٔ انُشبط ػُذ انزمطؼبد رمهٛص ؽبنخ فٙ انخذيخ عٕدح يإششاد -5.16  سلى عذٔل
 249 ......................................................... انغضائش٘ انغٛبق فٙ انخذيخ عٕدح يؾذداد ػٍ يهخص -6.1  سلى عذٔل
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التوضيحية قائمة الرسوم  

 
 6 ..................................................................... نذساعزٓب انًزجؼخ ٔانًُٓغٛخ انجؾش رغبؤلاد .1-1   رٕضٛؾٙ سعى
 57 ................................................................................. انخذيخ نغٕدح عٛشفكٕال ًَٕرط .1-2   رٕضٛؾٙ سعى
 83 .................................................. انزشغٛم ٔيؼذل انُظبو فٙ انضثبئٍ ػذد يزٕعظ ثٍٛ انؼلالخ .2-2   رٕضٛؾٙ سعى
 96 ......................................... ".انغضائش ثشٚذ" ػهٗ انذساعخ ثٛبَبد –انكبيُخ انغزٔس اَؾذاس خظ 1-3   رٕضٛؾٙ سعى
 132 ............................................. .انجشٚذٚخ انخذيخ ٔيغًم انُبرغخ الأسثؼخ الأثؼبد ثٍٛ انًمبسَخ .2-3   رٕضٛؾٙ سعى
 132 .................... ".انغضائش ثشٚذ" فٙ انغٕدح يؾذداد ػهٗ دساعخ -انًمٛبط نجُٕد انؼلايبد ئَزشبس .3-3   رٕضٛؾٙ سعى
 121 ............................................................. انغبيؼٛخ انًكزجبد خذيخ – انكبيُخ انغزٔس خظ .4-3   رٕضٛؾٙ سعى
 124 .......................................................... الأثؼبد صلاصٙ يؼهى ػهٗ انًجبششح انًزغٛشاد رًضٛم .5-3   رٕضٛؾٙ سعى
 126 ..................... .انغٕدح يغًم ٔفٙ الاػزًبدٚخ، انًهًٕعٛخ، انًؼبيهخ، 7الأثؼبد فٙ انغٕدح يغزٕٖ .6-3   رٕضٛؾٙ سعى
 126 ................................................................. الاعزجٛبٌ ثُٕد فٙ انًغغهخ انؼلايبد اَزشبس .7-3   رٕضٛؾٙ سعى
 139 .................................................................................. انجهذٚزٍٛ فٙ الأثؼبد لٛى ئَزشبس .8-3   رٕضٛؾٙ سعى
 153 ........................................1979 شٕسشٛم يُٓغٛخ ئنٗ ئعزُبدا انذساعخ فٙ انًزجؼخ انًُٓغٛخ .1-4   رٕضٛؾٙ سعى
 173 .................................. .ثًكٍَٕٛ الاؽزفبظ – الأٔنٛخ انذساعخ فٙ انزذٔٚش ثؼذ انًكَٕبد يخطظ .2-4   رٕضٛؾٙ سعى
 185 .............................. .انجشٚذ فٙ الأثؼبد صلاصٛخ ْٛكهٛخ اػزًبد ٚذػى نهًكَٕبد انكبيُخ انغزٔس خظ.3-4   رٕضٛؾٙ سعى
 192 ....................................................................... انزذٔٚش ثؼذ انجشٚذٚخ انخذيخ أثؼبد رًبٚض .4-4   رٕضٛؾٙ سعى
 193 ................................................................................... انذساعخ يزغٛشاد ثٍٛ انؼلالخ.5-4   رٕضٛؾٙ سعى
 233 ............................................. .انُٓبئٛخ انذساعخ ثٛبَبد -ؽٕنّ انضمخ ٔيغبل انًزٕلغ انًزٕعظ .1-5  رٕضٛؾٙ سعى
 234 ...................... انُٓبئٛخ انذساعخ ثٛبَبد – انشئٛغٛخ انًزغٛشاد فٙ انٕعٛظ ؽٕل انؼلايبد ئَزشبس -5.2   رٕضٛؾٙ سعى
 235 ........................................ انُٓبئٛخ انذساعخ ثٛبَبد – انغٕدح يغًم ثُذ فٙ انًغغهخ انؼلايبد -5.3   رٕضٛؾٙ سعى
 235 .......................................................... انُٓبئٛخ انذساعخ ثٛبَبد - انًمٛبط ثُٕد يزٕعظ لٛى -5.4   رٕضٛؾٙ سعى
 211 ................................... انُٓبئٛخ انذساعخ ثٛبَبد .انذساعٙ انًغزٕٖ ؽغت انغٕدح ثُٕد يزٕعظ 5-5   رٕضٛؾٙ سعى
 214 ............................................................. انًغزًغ نًزٕعظ انضمخ ٔيغبل انجُٕد يزٕعطبد -5.6   رٕضٛؾٙ سعى
 217 ............................................ انُٓبئٛخ انذساعخ ثٛبَبد – انغهى دسعبد ػهٗ انؼلايبد ئَزشبس -5.7   رٕضٛؾٙ سعى
 221 .......... .(S) انًؼٛبس٘ ٔالاَؾشاف (M) انًزٕعظ 7انغٕدح يإشش٘ فٙ انزذسٚغٙ انًشؽهٙ انزؾغٍ -5.8   رٕضٛؾٙ سعى
 223 ............................ انذساعخ ثٛبَبد يغًم .ٔانًزٕعظ الأًْٛخ يٍ اَطلالب انزؾغٍٛ أٔنٕٚخ رؾذٚذ 9-5   رٕضٛؾٙ سعى
 227 ............................... انجٛبَبد يغًم 7انًصذس -ثبنذلٛمخ انٕصٕل ٔيذح انخذيخ يذح لٛى اَزشبس -5.10   رٕضٛؾٙ سعى
 227 ............... انجٛبَبد يغًم 7انًصذس (.انٛغبس ئنٗ) ٔصٕنٍٛ ثٍٛ ٔانًذح (انًٍٛٛ يٍ) انخذيخ يذح -5.11   رٕضٛؾٙ سعى
 233 ..................................................................................... انٕصٕل ٔؽذح خصبئص -5.12   رٕضٛؾٙ سعى
 233 ...................................... (ACTION) انؼًهٛخ َٕٔع انخذيخ لبٌَٕ 7انؼًهٛبد ٔؽذح خصبئص -5.13   رٕضٛؾٙ سعى
 233 ............................ انزسٔح دٌٔ يب انُشبط فزشح خلال ثبنذلٛمخ ٔصٕنٍٛ ثٍٛ ٔانًذح انخذيخ يذح -5.14   رٕضٛؾٙ سعى
 235 ........................ انزؼذٚم لجم انزسٔح دٌٔ يب انُشبط أصُبء انخذيخ نًذح ٔانفؼهٙ انُظش٘ انزٕصٚغ -5.15   رٕضٛؾٙ سعى
 235 ........................ انزؼذٚم ثؼذ انزسٔح دٌٔ يب انُشبط أصُبء انخذيخ نًذح ٔانفؼهٙ انُظش٘ انزٕصٚغ -5.16   رٕضٛؾٙ سعى
 235 .............................. انزسٔح دٌٔ يب انُشبط أصُبء ٔصٕنٍٛ ثٍٛ نهًذح ٔانفؼهٙ انُظش٘ انزٕصٚغ -5.17   رٕضٛؾٙ سعى
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المختصرات قائمة  

· BPM: Business Process Management 

· BZP: Berry, Zeithaml and Parasuraman 

· CFA: Confirmatory Factor Analysis  

· CNN: Conseil National des Normes 

· CTQ: Critical To Quality  

· CWQM: Company-Wide Quality Management 

· DAB: Distributeur Automatique de Billets  

· DMAIC: Define-Measure-Analyse-Improve-Control 

· DPOE: Dimensions-Priority-Opportunity-Estimation 

· EFA: Exploratory Factor Analysis 

· EPIC: Entreprise Publique à caractère Industriel et Commercial 

· GAB: Guichet Automatique de billets 

· IANOR: Institue Algérien de Normalisation 

· INAPI: Institue des Normes et de la Propriété Industrielle   

· ISO: International Standards Organisation 

· JIT: Just-In-Time 

· JUSE: Japanese Union of Scientists and Engineers 

· KMO: Kaizer-Meyer-Oklin  

· LISREL: Linear Structural Relation  

· LMD: Licence-Master-Doctorat 

· MIT: Massachusetts's Institute of Technology 

· MLE: Maximum Liklihood Estimation  

· OQM: l’Outil Québécois de Mesure 

· PAF: Principal Axes Factoring 

· PCA: Principal Component Analysis 

· PCFA: Partial Confirmatory Factor Analysis  

· PDCA: Plan- Do- Check- Act  

· QFD: Quality Function Development 

· RATER: Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, Responsiveness.  

· RMSEA: Root Mean Square Error of Approximation 

· SPSS: Statistical Package for Social Sciences 

· SQC: Statistical Quality Control 

· SRMR: Standardized Root Mean Residual 

· TPE: Terminal de Payement Electronique 

· TQC: Total Quality Control 
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 (RATERالدراسة الأولى: إختبار أبعاد سيرفاوال ) -بريد مصفوفة الارتباطات بين بنود مقياس ال. 1ملحق 
 T1 T2 T3 T4 T5 R1 R2 R3 R4 R5 Res1 Res2 Res3 Res4 Res5 A1 A2 A3 A4 A5 E1 E2 E3 

T1 1 .560 .189 .303 .240 .375 .196 .131 .352 .216 .141 .089 .092 .184 .207 .138 .162 .229 .113 .221 .103 .226 .100 

T2 .560 1 .418 .456 .514 .334 .280 .273 .235 .196 .066 .036 .026 .266 .044 .097 .202 .051 .150 .178 .189 .254 .142 

T3 .189 .418 1 .365 .428 .327 .328 .247 .046 .082 .089 .111 .141 .127 -.108 .014 -.128 -.120 .113 -.046 .169 .155 -.025 

T4 .303 .456 .365 1 .457 .386 .230 .350 .324 .276 .244 .239 .302 .277 .174 .150 .195 .211 .024 .188 .082 .087 .129 

T5 .240 .514 .428 .457 1 .460 .348 .396 .182 .210 .198 .180 .145 .221 .107 .143 .183 .090 .190 .237 .169 .302 .140 

R1 .375 .334 .327 .386 .460 1 .560 .491 .390 .431 .393 .294 .339 .320 .282 .241 .266 .155 .206 .239 .242 .371 .187 

R2 .196 .280 .328 .230 .348 .560 1 .502 .412 .476 .454 .384 .311 .247 .208 .223 .374 .207 .288 .305 .229 .411 .290 

R3 .131 .273 .247 .350 .396 .491 .502 1 .411 .355 .353 .391 .324 .283 .169 .193 .394 .182 .293 .180 .366 .425 .251 

R4 .352 .235 .046 .324 .182 .390 .412 .411 1 .516 .396 .306 .453 .459 .361 .367 .387 .384 .176 .375 .137 .331 .302 

R5 .216 .196 .082 .276 .210 .431 .476 .355 .516 1 .435 .363 .472 .379 .329 .389 .447 .393 .395 .373 .297 .422 .323 

Res1 .141 .066 .089 .244 .198 .393 .454 .353 .396 .435 1 .631 .521 .334 .201 .223 .374 .301 .360 .345 .203 .388 .189 

Res2 .089 .036 .111 .239 .180 .294 .384 .391 .306 .363 .631 1 .468 .291 .164 .149 .415 .200 .325 .202 .266 .469 .290 

Res3 .092 .026 .141 .302 .145 .339 .311 .324 .453 .472 .521 .468 1 .390 .286 .315 .435 .433 .228 .305 .233 .357 .288 

Res4 .184 .266 .127 .277 .221 .320 .247 .283 .459 .379 .334 .291 .390 1 .344 .381 .371 .224 .168 .401 .249 .321 .269 

Res5 .207 .044 -.108 .174 .107 .282 .208 .169 .361 .329 .201 .164 .286 .344 1 .407 .437 .384 .267 .478 .136 .330 .344 

A1 .138 .097 .014 .150 .143 .241 .223 .193 .367 .389 .223 .149 .315 .381 .407 1 .418 .440 .356 .523 .118 .301 .254 

A2 .162 .202 -.128 .195 .183 .266 .374 .394 .387 .447 .374 .415 .435 .371 .437 .418 1 .503 .451 .485 .230 .411 .414 

A3 .229 .051 -.120 .211 .090 .155 .207 .182 .384 .393 .301 .200 .433 .224 .384 .440 .503 1 .302 .490 .225 .317 .409 

A4 .113 .150 .113 .024 .190 .206 .288 .293 .176 .395 .360 .325 .228 .168 .267 .356 .451 .302 1 .404 .293 .412 .243 

A5 .221 .178 -.046 .188 .237 .239 .305 .180 .375 .373 .345 .202 .305 .401 .478 .523 .485 .490 .404 1 .165 .363 .381 

E1 .103 .189 .169 .082 .169 .242 .229 .366 .137 .297 .203 .266 .233 .249 .136 .118 .230 .225 .293 .165 1 .571 .313 

E2 .226 .254 .155 .087 .302 .371 .411 .425 .331 .422 .388 .469 .357 .321 .330 .301 .411 .317 .412 .363 .571 1 .386 

E3 .100 .142 -.025 .129 .140 .187 .290 .251 .302 .323 .189 .290 .288 .269 .344 .254 .414 .409 .243 .381 .313 .386 1 

 

 Correlations 
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  مصفوفة الارتباطات بين بنود مقياس الخدمة السياحية. 2ملحق 

 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 R1 R2 R3 R4 RES1 RES2 RES3 RES4 RES5 S1 S2 S3 S4 E1 E2 E3 

T1 1.000 .700 .578 .469 .470 .381 .419 .298 .458 .358 .492 .442 .449 .470 .518 .365 .392 .353 .277 .226 .469 .418 .387 .389 

T2 .700 1.000 .689 .525 .506 .445 .394 .269 .477 .384 .479 .481 .351 .410 .470 .382 .352 .352 .341 .298 .500 .404 .425 .345 

T3 .578 .689 1.000 .585 .553 .413 .473 .389 .482 .443 .460 .472 .343 .479 .488 .437 .408 .443 .335 .298 .473 .425 .446 .350 

T4 .469 .525 .585 1.000 .638 .471 .370 .378 .417 .427 .369 .382 .350 .421 .386 .302 .291 .240 .284 .211 .408 .356 .332 .263 

T5 .470 .506 .553 .638 1.000 .567 .427 .348 .522 .387 .374 .369 .317 .331 .323 .416 .304 .300 .221 .263 .405 .429 .385 .315 

T6 .381 .445 .413 .471 .567 1.000 .376 .256 .347 .357 .389 .334 .353 .347 .342 .341 .339 .340 .213 .259 .266 .328 .377 .219 

T7 .419 .394 .473 .370 .427 .376 1.000 .411 .395 .189 .332 .413 .209 .292 .345 .433 .336 .325 .251 .264 .375 .403 .321 .396 

T8 .298 .269 .389 .378 .348 .256 .411 1.000 .515 .308 .269 .296 .285 .249 .266 .286 .227 .226 .194 .187 .265 .245 .229 .269 

R1 .458 .477 .482 .417 .522 .347 .395 .515 1.000 .611 .465 .508 .381 .403 .425 .516 .357 .363 .424 .435 .445 .400 .492 .410 

R2 .358 .384 .443 .427 .387 .357 .189 .308 .611 1.000 .550 .514 .339 .363 .412 .421 .409 .415 .405 .380 .400 .329 .491 .336 

R3 .492 .479 .460 .369 .374 .389 .332 .269 .465 .550 1.000 .608 .487 .451 .580 .534 .578 .452 .498 .469 .577 .464 .523 .457 

R4 .442 .481 .472 .382 .369 .334 .413 .296 .508 .514 .608 1.000 .401 .477 .485 .595 .456 .373 .375 .455 .493 .475 .394 .503 

RES1 .449 .351 .343 .350 .317 .353 .209 .285 .381 .339 .487 .401 1.000 .696 .506 .299 .356 .376 .356 .319 .311 .399 .337 .340 

RES2 .470 .410 .479 .421 .331 .347 .292 .249 .403 .363 .451 .477 .696 1.000 .644 .405 .423 .412 .439 .418 .408 .482 .455 .417 

RES3 .518 .470 .488 .386 .323 .342 .345 .266 .425 .412 .580 .485 .506 .644 1.000 .593 .582 .404 .410 .435 .417 .445 .594 .503 

RES4 .365 .382 .437 .302 .416 .341 .433 .286 .516 .421 .534 .595 .299 .405 .593 1.000 .575 .401 .395 .448 .501 .561 .545 .463 

RES5 .392 .352 .408 .291 .304 .339 .336 .227 .357 .409 .578 .456 .356 .423 .582 .575 1.000 .479 .487 .431 .445 .422 .446 .379 

S1 .353 .352 .443 .240 .300 .340 .325 .226 .363 .415 .452 .373 .376 .412 .404 .401 .479 1.000 .568 .463 .525 .386 .544 .419 

S2 .277 .341 .335 .284 .221 .213 .251 .194 .424 .405 .498 .375 .356 .439 .410 .395 .487 .568 1.000 .639 .559 .501 .595 .374 

S3 .226 .298 .298 .211 .263 .259 .264 .187 .435 .380 .469 .455 .319 .418 .435 .448 .431 .463 .639 1.000 .498 .555 .580 .423 

S4 .469 .500 .473 .408 .405 .266 .375 .265 .445 .400 .577 .493 .311 .408 .417 .501 .445 .525 .559 .498 1.000 .582 .569 .445 

E1 .418 .404 .425 .356 .429 .328 .403 .245 .400 .329 .464 .475 .399 .482 .445 .561 .422 .386 .501 .555 .582 1.000 .540 .538 

E2 .387 .425 .446 .332 .385 .377 .321 .229 .492 .491 .523 .394 .337 .455 .594 .545 .446 .544 .595 .580 .569 .540 1.000 .545 

E3 .389 .345 .350 .263 .315 .219 .396 .269 .410 .336 .457 .503 .340 .417 .503 .463 .379 .419 .374 .423 .445 .538 .545 1.000 
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 . مصفوفة الارتباطات بين بنود مقياس الخدمة الجامعية3ملحق 

 T1 T2 T3 T4 T5 T6 R1 R2 R3 R4 R5 R6 RES1 RES2 RES3 RES4 S1 S2 E1 E2 

T1 1.000 .605 .284 .215 .163 .281 -.105 -.093 .154 -.083 .003 .173 .293 .349 .215 .287 .181 .284 .202 .086 

T2 .605 1.000 .489 .481 .267 .368 .018 .026 .182 .062 .082 .266 .342 .384 .281 .344 .260 .362 .274 .171 

T3 .284 .489 1.000 .557 .330 .266 .285 .224 .249 .196 .162 .305 .285 .307 .313 .285 .233 .284 .280 .307 

T4 .215 .481 .557 1.000 .364 .358 .278 .228 .203 .187 .182 .238 .204 .218 .247 .218 .280 .309 .238 .283 

T5 .163 .267 .330 .364 1.000 .552 .287 .302 .326 .319 .232 .213 .196 .190 .107 .129 .254 .284 .242 .252 

T6 .281 .368 .266 .358 .552 1.000 .171 .142 .314 .193 .176 .174 .234 .241 .093 .219 .360 .346 .295 .272 

R1 -.105 .018 .285 .278 .287 .171 1.000 .677 .312 .356 .356 .146 .076 .011 .051 -.025 .173 .109 .172 .229 

R2 -.093 .026 .224 .228 .302 .142 .677 1.000 .425 .497 .491 .273 .166 .138 .227 .160 .223 .153 .249 .314 

R3 .154 .182 .249 .203 .326 .314 .312 .425 1.000 .443 .490 .460 .457 .445 .389 .427 .408 .473 .475 .423 

R4 -.083 .062 .196 .187 .319 .193 .356 .497 .443 1.000 .754 .325 .314 .323 .298 .309 .332 .271 .376 .418 

R5 .003 .082 .162 .182 .232 .176 .356 .491 .490 .754 1.000 .402 .387 .400 .362 .324 .435 .328 .439 .469 

R6 .173 .266 .305 .238 .213 .174 .146 .273 .460 .325 .402 1.000 .502 .579 .456 .534 .489 .490 .524 .378 

RES1 .293 .342 .285 .204 .196 .234 .076 .166 .457 .314 .387 .502 1.000 .723 .503 .555 .472 .478 .553 .428 

RES2 .349 .384 .307 .218 .190 .241 .011 .138 .445 .323 .400 .579 .723 1.000 .606 .706 .490 .530 .609 .466 

RES3 .215 .281 .313 .247 .107 .093 .051 .227 .389 .298 .362 .456 .503 .606 1.000 .720 .415 .409 .557 .515 

RES4 .287 .344 .285 .218 .129 .219 -.025 .160 .427 .309 .324 .534 .555 .706 .720 1.000 .444 .472 .598 .498 

S1 .181 .260 .233 .280 .254 .360 .173 .223 .408 .332 .435 .489 .472 .490 .415 .444 1.000 .677 .676 .537 

S2 .284 .362 .284 .309 .284 .346 .109 .153 .473 .271 .328 .490 .478 .530 .409 .472 .677 1.000 .631 .480 

E1 .202 .274 .280 .238 .242 .295 .172 .249 .475 .376 .439 .524 .553 .609 .557 .598 .676 .631 1.000 .661 

E2 .086 .171 .307 .283 .252 .272 .229 .314 .423 .418 .469 .378 .428 .466 .515 .498 .537 .480 .661 1.000 
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 . مصفوفة الارتباطات بين بنود مقياس الجودة المدركة في مصالح الحالة المدنية4ملحق 

 T1 T2 T3 T4 E3 R1 R2 R3 R4 R5 RES1 RES2 RES3 D2 P1 P2 P3 D1 

T1 1.000 .547 .282 .195 .209 .441 .321 .265 .239 .350 .323 .320 .293 .294 .268 .236 .250 .236 

T2 
.547 1.000 .273 .405 .372 .665 .409 .465 .461 .400 .482 .463 .384 .428 .345 .238 .305 .311 

T3 .282 .273 1.000 .431 .307 .134 .172 .254 .294 .304 .241 .309 .273 .289 .311 .340 .254 .376 

T4 .195 .405 .431 1.000 .313 .371 .213 .258 .252 .280 .273 .291 .313 .329 .264 .245 .362 .289 

D1 .209 .372 .307 .313 1.000 .322 .238 .315 .369 .186 .375 .439 .393 .476 .406 .250 .170 .237 

R1 .441 .665 .134 .371 .322 1.000 .425 .436 .409 .390 .383 .290 .361 .424 .299 .226 .272 .245 

R2 .321 .409 .172 .213 .238 .425 1.000 .458 .327 .460 .333 .398 .308 .342 .363 .304 .375 .366 

R3 .265 .465 .254 .258 .315 .436 .458 1.000 .519 .420 .410 .465 .443 .420 .378 .236 .338 .368 

R4 .239 .461 .294 .252 .369 .409 .327 .519 1.000 .414 .380 .434 .384 .404 .408 .291 .273 .301 

R5 .350 .400 .304 .280 .186 .390 .460 .420 .414 1.000 .337 .327 .336 .371 .362 .335 .469 .461 

RES1 .323 .482 .241 .273 .375 .383 .333 .410 .380 .337 1.000 .530 .521 .525 .378 .314 .338 .373 

RES2 .320 .463 .309 .291 .439 .290 .398 .465 .434 .327 .530 1.000 .673 .596 .468 .425 .414 .384 

RES3 .293 .384 .273 .313 .393 .361 .308 .443 .384 .336 .521 .673 1.000 .553 .317 .431 .388 .349 

D2 .294 .428 .289 .329 .476 .424 .342 .420 .404 .371 .525 .596 .553 1.000 .452 .463 .447 .481 

P1 .268 .345 .311 .264 .406 .299 .363 .378 .408 .362 .378 .468 .317 .452 1.000 .327 .369 .394 

p2 .236 .238 .340 .245 .250 .226 .304 .236 .291 .335 .314 .425 .431 .463 .327 1.000 .453 .388 

p3  .250 .305 .254 .362 .170 .272 .375 .338 .273 .469 .338 .414 .388 .447 .369 .453 1.000 .535 

D1 .236 .311 .376 .289 .237 .245 .366 .368 .301 .461 .373 .384 .349 .481 .394 .388 .535 1.000 
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 . الاستبيان الموسع في دراسة البريد بمدينتي مسيلة وبوسعادة5ملحق 

 

     ة  امة        م  الة م ا   م   ة  ر د الجزائر  امة -  1

 ٛش 

يٕافك 

 … يؾبٚذ … ثزبرب
يٕافك 

 رًبيب

 7 6 5 4 3 2 1الم ان  من الخار  حسنة المظير.   
 7 6 5 4 3 2 1المكات  من الداخل حسنة الت  ي . 
 7 6 5 4 3 2 1 يمتزم ال اممون دوما  الم اس الرسم .
 7 6 5 4 3 2 1يتو ر المكت  عم  أجيز  حدي ة. 

 7 6 5 4 3 2 1ا جيز  ت مل  ك ا  . 
 7 6 5 4 3 2 1 اعة الانتظار واس ة. 

 7 6 5 4 3 2 1 اعة الانتظار مجيز  لراحة الز ا ن. 

   ن   وج  لط    دمة ما   ل     مد    ون وا  ا من ال دمة  -  2

 ٛش 

يٕافك 

 … يؾبٚذ … ثزبرب
يٕافك 

 رًبيب

 7 6 5 4 3 2 1الك ير من الخدما  مو ر     مكات  ال ريد الك ير    ط. 
 7 6 5 4 3 2 1عندما تت دم إل  مكت   ريد  تحصل دوما عم  الخدمة.  

 7 6 5 4 3 2 1مد  انتظار الخدما   صير . 
 7 6 5 4 3 2 1 الخدما  الم دمة سميمة من ا خطا .
 7 6 5 4 3 2 1ال اممون يتمت ون  الك ا   ال زمة. 
 7 6 5 4 3 2 1 ال اممون يجتيدون  ت ان أعماليم.

  -       و  جاو  الم   ة والموظ  ن م  ا   اجا  الز ائن 3

 ٛش 

يٕافك 

 … يؾبٚذ … ثزبرب
يٕافك 

 رًبيب

 7 6 5 4 3 2 1يستجي  الموظ ون لاست سارا  الز ا ن. 
 7 6 5 4 3 2 1 الموظ ون يت  مون ال كاو  من الز ا ن.

 7 6 5 4 3 2 1يتم الرد عم  ال كاو   سرعة. 
 7 6 5 4 3 2 1ي مل الموظ ون عم  حل الم ك   الت  تطرأ.  

 7 6 5 4 3 2 1تتم مراعا  الحالا  الخاصة لمز ا ن م ل ال جز وا عا ة. 
 

  ل  جد  ن الم ا   و ال دما   م ة -  4

 ٛش 

يٕافك 

 … يؾبٚذ … ثزبرب
يٕافك 

 رًبيب

 7 6 5 4 3 2 1أجد أن المكات  آمنة تماما من أ  اعتدا  عم  الز ا ن. 
 7 6 5 4 3 2 1الخدما  الم دمة آمنة من ضياع الودا   أو الرسا ل أو الطرود. 

 7 6 5 4 3 2 1 سرية الم موما  الخاصة  الز ون مح وظة.
 7 6 5 4 3 2 1يتمت  ال اممون  ا مانة. 

 7 6 5 4 3 2 1الم موما  عن الخدما  مو ر  وواضحة.  

-       ر  ق مة الز ون لد  الم   ة   5
 ٛش 
يٕافك 

 … يؾبٚذ … ثزبرب
يٕافك 

 رًبيب

 7 6 5 4 3 2 1 يت امل م دمو الخدمة م  الز ا ن  رو  مرحة و  ا ة.
 7 6 5 4 3 2 1مصمحة الز ون ى      أولوية لد  إدار  مؤسسة  ريد الجزا ر. 

 7 6 5 4 3 2 1جمي  الز ا ن سواسية    الحصول عم  الخدمة. 
 7 6 5 4 3 2 1ت  ر أن المؤسسة ممتزمة  ت ري  الخدمة لممواطن.  

 7 6 5 4 3 2 1ت  ر أن المؤسسة تجتيد    تطوير خدماتيا. 
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 بمدينتي مسيلة وبوسعادة )الاستبيان النهائي(. بنود مقياس الخدمة في البريد 6ملحق 
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 . بنود مقياس الخدمة في المؤسسة الفندقية7ملحق 
 موافق تماما لا رأي غير موافق 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

          مظهر ابؼبتٌ من ابػارج ملفت و بصيل.
          التصميم من الداخل ملبئم، و ابؼرافق ابؼختلفة موفرة وميسرة.

          الديكور الداخلي فخم و ذو ذوؽ عاؿ.
          يلتزـ العاملوف بلباس ربظي أنيق.

          الغرؼ واسعة وحسنة التأثيث.
          النظافة تامة وباستمرار.

          المحيط ابػارجي ملبئم للبستجماـ.

          خدمة الإطعاـ ذات مستوى عاؿ.
          ابػدمات السياحية ابؼطلوبة من الزبائن متوفرة.بـتلف 

          تقدـ ابػدمة بسرعة دوف تأجيل.
          ابؼعلومات ابؼقدمة عن ابػدمات دقيقة و صحيحة. 

          ابؼوظفوف ذوو كفاءة عالية.
          الوصوؿ إفُ ابؼوقع ميسر. 

          ابغجز و الاستعلبـ ميسر و بطرؽ بـتلفة. 
          الاستجابة لطلبات واستفسارات الزبائن فورية.

          تتقبل الشكاوى وتعافً بسرعة.
          يتمتع العاملوف بسهولة التواصل والقدرة على فهم احتياجات الزبوف.

          ابؼبتٌ والمحيط ابػارجي آمنتُ.
          سرية ابؼعلومات ابػاصة بالزبوف بؿفوظة.

          يتمتع العاملوف بالأمانة والأخلبؽ.
          ابؼؤسسة ذات بظعة جيدة.

          يتعامل مقدمو ابػدمة ببشاشة و روح مرحة.
          مصلحة الزبوف أولوية لدى الإدارة.

          أسعار ابػدمات مناسبة.
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 باللغة الفرنسية . بنود مقياس الخدمة في المؤسسة الفندقية8ملحق 
 Pas d’accord du tout

 

   
neutre

 
   

To
ut

 à
 fa

it 
d’
ac
co

rd
 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

L’apparence générale de l’établissement est attrayante…………….          
L’établissement est bien conçu et dispose de diverses commodités.          
Le décor intérieur est luxueux……………………………………….          
Les agents mettent une tenue soignée et élégante…………………..          
Les chambres sont spacieuses et bien meublées…………………….          
L’hôtel est bien tenu et l’hygiène est parfaite……………………….          
L’environnement est convenable aux activités touristiques………...          
La restauration est excellente………………………………………..          
L’établissement offre une large gamme de services………………...          
Le service est rapide et sans délais…………………………………..          
L’information sur le service est correcte et précise…………………          
Le personnel est hautement compétant……………………………...          
L’accès à l’établissement est facile………………………………….          
L’information et la réservation sont disponibles via plusieurs voies.          
La réponse aux requêtes et interrogations des clients est rapide…….          
Les réclamations sont bien reçues est rapidement traitées…………..          
La communication avec le personnel est facile……………………..          
L’établissement et son environnement sont sécurisés. ……………...          
La confidentialité est protégée………………………………………          
Les agents sont dignes de confiance………………………………...          
L’établissement a une excellente réputation………………………...          
L’atmosphère est conviviale et les agents sont gentils.......…………          
L’administration place l’intérêt du client parmi ses priorités……….          
Les prix sont convenables par rapport au service offert………….....          
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 . بنود مقياس الخدمة في الماتبات الجامعية9ملحق 

 موافق بساما لا رأي غتَ موافق 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

          أجد أف مظهر مبتٌ ابؼكتبة من ابػارج بصيل........................................  
          ابؼرافق.........................ابؼبتٌ من الداخل ذا تصميم ملبئم و يتوفر على بـتلف 

          تتوفر ابؼكتبة على أجهزة حديثة وجاىزة للبستخداـ.................................
          الديكور و الأثاث ذوي فخامة وذوؽ عافِ. .......................................

          وىادئة......................................................قاعات ابؼطالعة واسعة 
          النظافة تامة وباستمرار............................................................

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
          ...(...ابؼكتبة غنية ومتنوعة ابؼواد )كتب، دوريات، مواد إلكتًونية، مسجلبت، أفلبـ 

          توفر ابؼكتبة خدمات متنوعة )استعارة، مطالعة، تصوير، مطالعة إلكتًونية...(.......
          مواقيت العمل مناسبة و كافية، وابػدمة فورية. ...................................

          متعددة......................الفهارس متاحة للبطلبع بوسائط متنوعة ومن أماكن 
          نظاـ الفهرسة دقيق ومناسب لتنوع حاجات القارئ................................
          ابؼوظفوف ذوو دراية بدحتويات ابؼكتبة.............................................

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
          ابؼكتبة متاح و بطرؽ متنوعة...............................الاستعلبـ عن خدمات 

          لدى الأعواف استعداد دائم للبستجابة لطلبات واستفسارات القراء...................
          تتقبل الشكاوى وتتم معابعتها بسرعة..............................................

          العاملوف بسهولة التواصل والقدرة على فهم احتياجات القارئ.................يتمتع 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

          يتمتع العاملوف بالأمانة والأخلبؽ العالية..........................................
          ابؼكتبة..................................................أشعر بالأماف التاـ في 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 
          يتعامل مقدمو ابػدمة ببشاشة و روح مرحة...................................
          بررص الإدارة على مصلحة وانشغالات القراء ...............................
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 المدنية الخدمة في مصلحة الحالة . بنود مقياس10ملحق 

 
  

 

 
    

      
      

    
      

            
      

 
      

 5 4 3 2 1قاعة الانتظار واسعة وبؾهزة جيدا لراحة ابؼواطن 

 5 4 3 2 1انتظار ابػدمة وتقدبيها يتم في نظاـ تاـ  

 5 4 3 2 1لوحات التوجيو والإعلبنات بارزة وواضحة 

 5 4 3 2 1يلتزـ ابؼوظفوف بلباس ومظهر لائقتُ 

       

 5 4 3 2 1مدة انتظار ابػدمة معقولة جدا 

 5 4 3 2 1الوثائق ابؼستخرجة من ابؼصلحة خالية من الأخطاء  

 5 4 3 2 1 في الغالب تقدـ ابػدمة دوف تأجيل 

 5 4 3 2 1عندما تتطلب ابػدمة آجالا، بىبرؾ موظفو ابغالة ابؼدنية عن موعد تقدبيها بدقة  

 5 4 3 2 1مواقيت العمل مناسبة وبؿتًمة  

      

 5 4 3 2 1تراعي مصلحة ابغالة ابؼدنية حالة ابؼواطن ابؼسافر والكبتَ وابؼعاؽ     

 5 4 3 2 1يظهر ابؼوظفوف استعدادا دائما لتوجيو ابؼواطن والإجابة على استفساراتو    

 5 4 3 2 1بواوؿ موظفو ابغالة ابؼدنية بصدؽ حل ابؼشكلبت إف وجدت  

       

 5 4 3 2 1البيانات الشخصية للمواطن بؿفوظة 

 5 4 3 2 1يعامل ابؼوظفوف ابؼواطن باحتًاـ كبتَ  

 5 4 3 2 1بعامل ابؼوظفوف ابؼواطنتُ بدوف بؿسوبية  

 
 5 4 3 2 1ابػدمات تتطلب إجراءات ووثائق بسيطة )بلب بتَوقراطية(  

 5 4 3 2 1ابؼعلومات عن الوثائق والإجراءات اللبزمة لاستخراجها موفرة وواضحة 

 5 4 3 2 1يستخدـ ابؼوظفوف بؽجة مفهومة بساما  

       

 5 4 3 2 1بصفة عامة، تقدـ مصلحة ابغالة ابؼدنية خدمات عالية ابعودة 

 5 4 3 2 1بصفة عامة أنا راض عن ابػدمة ابؼقدمة بابغالة ابؼدنية 

       

                              عادة إذا وجدت أخطاء في ابػدمة أو سوء معاملة :  

 5 4 3 2 1            أتقدـ باحتجاج مكتوب   

 5 4 3 2 1           أعبر عن عدـ رضاي شفاىيا للموظفتُ  
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 . مصفوفة الارتباطات التي جرى عليها التحليل العاملي في الدراسة النهائية للبريد والبرنامج المستخدم. 11ملحق 
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07 

.3
08 

.3
19 

.2
12 

.2
40 

.3
36 

.3
71 

.2
57 

.3
54 

.4
15 

.3
83 

.7
02 

.6
85 

1 
.6
35 

.6
87 

.4
68 

.4
89 

.3
31 

.3
20 

.2
56 

.3
57 

T4  .3
28 

.3
72 

.3
83 

.2
78 

.3
99 

.3
59 

.2
97 

.3
54 

.4
51 

.3
21 

.4
90 

.4
53 

.3
85 

.6
58 

.6
15 

.6
35 

1 
.7
23 

.5
05 

.6
64 

.3
19 

.3
61 

.3
11 

.3
85 

T5  .2
71 

.4
27 

.3
67 

.3
10 

.3
53 

.3
80 

.3
42 

.3
38 

.4
30 

.3
38 

.4
84 

.4
37 

.3
89 

.6
91 

.5
67 

.6
87 

.7
23 

1 
.5
59 

.5
49 

.4
64 

.2
19 

.2
50 

.2
24 

T6  .3
57 

.3
78 

.3
83 

.2
44 

.2
99 

.2
59 

.2
52 

.3
71 

.3
50 

.2
55 

.4
76 

.4
08 

.3
76 

.5
04 

.5
68 

.4
68 

.5
05 

.5
59 

1 
.6
61 

.4
15 

.3
16 

.3
33 

.3
93 

T7  .3
75 

.3
61 

.3
31 

.2
08 

.3
40 

.2
92 

.3
67 

.3
33 

.4
10 

.2
92 

.4
46 

.4
07 

.3
78 

.4
26 

.6
05 

.4
89 

.6
64 

.5
49 

.6
61 

1 
.4
08 

.1
90 

.2
22 

.2
56 

T8  .2
63 

.2
00 

.3
33 

.2
89 

.2
28 

.2
73 

.2
60 

.2
83 

.3
98 

.3
44 

.3
37 

.2
93 

.3
11 

.3
80 

.4
32 

.3
31 

.3
19 

.4
64 

.4
15 

.4
08 

1 
.2
41 

.2
24 

.3
30 

C
1  

.2
87 

.3
12 

.5
50 

.2
07 

.2
02 

.3
07 

.3
07 

.4
03 

.2
53 

.4
26 

.3
70 

.4
31 

.2
82 

.3
75 

.3
14 

.3
20 

.3
61 

.2
19 

.3
16 

.1
90 

.2
41 

1 
.7
82 

.7
68 

C
2  

.3
46 

.3
83 

.4
87 

.2
08 

.2
11 

.3
87 

.2
98 

.3
66 

.2
76 

.4
70 

.3
88 

.3
97 

.2
65 

.3
38 

.3
58 

.2
56 

.3
11 

.2
50 

.3
33 

.2
22 

.2
24 

.7
82 

1 
.7
72 

C
3  

.2
69 

.2
77 

.4
33 

.2
98 

.1
36 

.3
03 

.2
53 

.3
28 

.2
76 

.4
24 

.3
12 

.3
82 

.3
32 

.3
27 

.3
03 

.3
57 

.3
85 

.2
24 

.3
93 

.2
56 

.3
30 

.7
68 

.7
72 

1 

 .Syntax أنظرسحب ثنائي للقيم ابؼفقودة. 
Syntax of PCA 

FACTOR 
  / VARIABLES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 
T7 T8 C1 C2 C3  /MISSING PAIRWISE /ANALYSIS F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 
F10F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 C1 C2 C3 
  / PRINT INITIAL EXTRACTION ROTATION 
  / FORMAT BLANK(25) 
  / PLOT EIGEN 
  / CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25) 
  / EXTRACTION PC 
  / CRITERIA ITERATE(25) 
  / ROTATION VARIMAX 
  / METHOD=CORRELATION  .  
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بطريقة  (PCFA). برنامج ونتائج التحليل العاملي بطريقة المحاور الأساسية والتحليل التأكيدي الجزئي 12ملحق 
 المعقولية العظمى. بيانات الدراسة النهائية على الخدمة البريدية

Syntax of PAF 
FACTOR 
  / VARIABLES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 
T7 T8 C1 C2 C3  /MISSING PAIRWISE /ANALYSIS F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 
F10F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 C1 C2 C3 
  / PRINT INITIAL EXTRACTION ROTATION 
  / FORMAT BLANK(.25) 
  / PLOT EIGEN 
  / CRITERIA MINEIGEN(1) ITERATE(25) 
  / EXTRACTION PAF 
  / CRITERIA ITERATE(25) 
  / ROTATION VARIMAX 
  / METHOD=CORRELATION  .  

 

 
 

 طريقة ابؼكونات الأساسية  طريقة المحاور الأساسية

1 2 3 1 2 3 

F1  .279 .343  .291 .346 .268 

F2   .616   .668  

F3  .315 .330 .432 .322 .298 .525 

F4  .278 .274  .300 .281  

F5  .306 .515  .306 .593  

F6   .580   .652  

F7   .652   .721  

F8   .619   .660  

F9  .391 .439  .415 .471  

F10   .577 .329  .613 .376 

F11  .388 .492  .401 .523  

F12  .303 .654  .299 .673 .250 

F13  .259 .684  .251 .715  

T1  .689 .284  .723 .266  

T2  .746   .785   

T3  .766   .801   

T4  .753 .265  .777 .253  

T5  .774 .308  .796 .298  

T6  .622 .254  .682   

T7  .661 .310  .716 .291  

T8  .429 .260  .491   

C1    .854   .878 

C2   .272 .830   .862 

C3    .821   .864 

 
Syntax of MLE 

FACTOR 

/VARIABLES F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 

 T7 T8 C1 C2 C3  /MISSING LISTWISE /ANALYSIS F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 

  F11 F12 F13 T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 C1 C2 C3 

  /PRINT UNIVARIATE INITIAL CORRELATION KMO REPR EXTRACTION ROTATION 

  /FORMAT SORT BLANK(.25) 

  /PLOT EIGEN ROTATION 

  /CRITERIA FACTORS(3) ITERATE(25) 

  /EXTRACTION ML 

  /CRITERIA ITERATE(25) 

  /ROTATION VARIMAX. 
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 الجزائر"من "بريد  إطارات. أسئلة المقابلة مع 13ملحق 
 

التاريخ: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . إسم ولقب ابػبتَ: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
 الوظيفة ابغالية: . . . . . . . . . . . . . . . ابؼكاف : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 وظائف أخرى سابقة في البريد: . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . عدد سنوات ابػبرة في البريد: . . . . . . 

 أىم ابؼشكلبت والنقائص التي تروف أف على ابؼؤسسة أف تركز عليها لتحستُ خدمة الزبوف. 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . 

  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 وإحاطتها بجوانب ابػدمة البريدية: افالاستبيرأي عاـ حوؿ مدى ملبئمة بنود 

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 بنود أخرى مقتًحة:

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
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 "جودة البريد" الموسع. بنود المقياس 14ملحق 
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   مي  ن ال دمة لد  " ر د الجزائر"   اء   
ساعد المؤسسة عم  نتا ج ال ح   د ت . يم نظر  الز ا ن إل  الخدمةجام   لغرض عمم   ح ، ىو  اح  يا ي وم  درا ة  ذه   ي الم  جو      ي الم  جو ة: 
 ال خصية غير مطمو ة. ىويتك ، و  ض  د ا قيستغرق   يانمل  الاست تحديد أ ضل  ولويا  تحسين الخدمة.

  الاستجوا  لا يخص "اتصالا  الجزا ر". .م ينمكت  خدمة م ينة أو وليس الم دمة في م     م ا   ال ر د  دما  م     التخص ا س مة 

 درجة الم  مة.ال  عم     وض  دائرة ، الإجا ة      ل   ال  ع ا ةالرجاء 
 ممتازة مقبولة      جيدة لا أدري    سيئة    سيئة قليلا     سيئة جدا لد  " ر د الجزائر"    وص: . الرجاء     م ال دمة1الجزء 

 موا ي  عمل مكات  ال ريد م  مة  .0
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1        ت مل  ك ا  مد  استخدام أجيز  حدي ة  .5

 7 6 5 4 3 2 1 اجتياد ال اممين    حل الم ك   الت  تظير لمز ون    .2

 المساوا   ين الز ا ن )لا محا ا  أو محسو ية(  .1
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 ال مل دلة مظير أعوان الخدمة و  .2

 7 6 5 4 3 2 1  مد  تو ر الصناديق الخارجية  يداع الرسا ل .3

  اعا  الانتظار وس ة تجييز ونظا ة  .4
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 مكات  ال ريد مد  وجود نظام واضح لت ديم الخدمة     .5

 الز ا ن       س مةأعوان الخدمة  جا ةاست .6
1 2 3 4 5 6 7 

   تو ر ا من لمز ا ن داخل مكات  ال ريد  .00
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 مد  انتظار الخدمة    مكات  ال ريد  .00

 7 6 5 4 3 2 1 المظير الخارج  لمكات  ال ريد    .05

  تمطف أعوان الخدمة م  الز ا ن  .02
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 متنوعة    مكات  ال ريد الصغير  تو ر خدما   .01

 7 6 5 4 3 2 1 تواجد مكات  ال ريد    مختمف ا حيا  .02

 7 6 5 4 3 2 1 إلتزام أعوان الخدمة    عمميم .03

 7 6 5 4 3 2 1 حماية الم موما  ال خصية لمز ون .04
 (!  ال    ال أ د من  دم    ان)الرجاء 

  ممتازة مقبولة      جيدة لا أدري سيئة    سيئة قليلا     سيئة جدا    م ال دمة لد  " ر د الجزائر"    وص:    . 2الجزء 

 7 6 5 4 3 2 1 سرعة توصيل الحوالا   .05

 7 6 5 4 3 2 1 س مة الحوالا  من الخط  والضياع  .06

 7 6 5 4 3 2 1 سرعة توصيل الطرود  .50

 7 6 5 4 3 2 1 س مة الطرود من الضياع والتمف  .50

 7 6 5 4 3 2 1  سرعة توصيل ال ريد السري  .55

 7 6 5 4 3 2 1 سرعة توصيل الرسا ل ال ادية والمسجمة .52

 7 6 5 4 3 2 1  من التمف والضياع الرسا لس مة  .51

 ك ا     كة ا ع م الآل  لمحسا  ال ريد  الجار  .52
1 2 3 4 5 6 7 

 7 6 5 4 3 2 1 ك ا   الموزعا  الآلية لمن ود )خموىا من ا عطال وا خطا ( .53

 7 6 5 4 3 2 1 (0220) و ر  عم  الياتفتك ا   خدما  الحسا  ال ريد  الجار  الم .54
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 7 6 5 4 3 2 1 و ر  عم  ا نترن تك ا   خدما  الحسا  ال ريد  الجار  الم .55

 .  موم جودة ال دمة:3الجزء 
 سيئة    سيئة قليلا     سيئة جدا

 

 ممتازة مقبولة      جيدة لا أدري

 7 6 5 4 3 2 1 عموما، الخدمة لد  " ريد الجزا ر": .56

 
 غير راض

 راض جدا  نوعا ما  بتاتا

 7 6 5 4 3 2 1 ما مد  رضاك عن الخدمة لد  " ريد الجزا ر"؟عموما،  .20

 مقبولة جدا       عالية جدا 

 7 6 5 4 3 2 1 " ريد الجزا ر"؟ لد كيف تر  رسوم الخدمة  .20

 مؤكد       ذلكأظن  ربما لا أدري       ربما لا      لا أظن    مستبعد  

 7 6 5 4 3 2 1 ىل كن  ستنت ل إل  استخدام ال ديل؟تو ر ال ديل عن " ريد الجزا ر"  لو .25

       لا     عم .لد  " ر د الجزائر" . معالجة الش او 4الجزء 

 ؟ )  يية أو مكتو ة(    السنتين ا خيرتين  كو    ىل ت دم .22

 
  .5الجزء إذى  م ا ر  إل  ، إذا كان الجوا     >-  2    ا  1

 (.34)إذا كان الجوا  ن م واصل م  السؤال                  

 سيئة    سيئة قليلا     سيئة جدا من   ث:ال ي قدم ها  عامل " ر د الجزائر" م  الش و   ان     
لا  /لا أدري
  ممتازة مقبولة      جيدة أذكر

 7 6 5 4 3 2 1 سيولة عممية ت ديم ال كو   .21
 7 6 5 4 3 2 1 الجدية    م الجة ال كو   .22
 7 6 5 4 3 2 1 ت ديم الجوا سرعة  .23
 7 6 5 4 3 2 1 عدالة الجوا  الم دم  .24

 .   د د الأولو ا . 5الجزء 

    خانة أو ا نتين(. X)رجا ا ض  ع مة في ال دمة     الجا   الأ  ر   م ةما  و في ر  ك  .25

 المجاممة وال دالة    الت امل م  لمز ا ن  |__|س مة الخدمة من الخط                         |__|تخ يض مد  انتظار الخدمة    المكات       |__|
 مكات   ريد وصناديق رسا ل  ري ة من الز ا ن  |__|       السرعة    توصيل ال ريد والحوالا        |__|نتظار      حسن تجييز وتوسي   اعا  الا  |__|
 . . . . . . . . . . . . . . .  أخر  )رجا ا حدد(:. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . |__|

 .         ا ا  الع  ة. 6الجزء 
 :   خانة أو ا نتين( Xض  ع مة )رجا ا  ي      دمها    رال دمة ال ي  .26
          الطرود ال ريدية          |__|الرسا ل المسجمة       |__|الرسا ل ال ادية         |__|       mandats  الحوالا |__|      CCP الحسا  ال ريد  الجار   |__|
 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .حدد(:رجا ا أخر  ) |__|      )وسترن يونين(   |__| Western-Union          الحوالا  ا لكترونية       |__|

     |__| دا ر  أو ولاية   يوجد       |__| :      يوجد     رية أو  مديةم    ال ر د الذ      دم  غال ا .10

 |__|             :     الم  و  الدرا ي     |__|   ن اط مين    ال شاط الأ ا ي:              |__| سنة 25أ ل من العمر:             |__| ذكرالج س:    
 |__| إ تدا                                 |__|   م ظم الو   طال                         |__| سنة 35إل   25من             |__|  أن         

 |__|   متوسط أو تكوين مين                      |__|لد  الدولة  موظف                   |__| سنة 45إل   36من                    
 |__|  انو                          |__|    ال طاع الخاص أجير                      |__|سنة  55إل   46من 

 |__| جام                                      |__|أعمال حر  أو مين                  |__| سنة 65إل   56من           
 |__|    التدر  )ماستر، ...(دراسا  ما   د        |__|   مت اعد                                    |__|  سنة 65أك ر من             

 . . . . . . . . . . . . . . . .  )رجاءا  دد(. |__| ن اط آخر                                                                                             
 |__|  لا      |__|  ن م ل  عمل في م   ة  ر د ة   ر   و   ك                       |__|  لا      |__|  ن م ل  عمل في " ر د الجزائر"         

  . . . . . . . . . . . . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .   شيء   ر  ود قول   ن ال دمة لد  " ر د الجزائر":   
 ش را جز لا     م ا د ك.
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   مي  ن ال دمة لد  " ر د الجزائر"   اء   
ي وم  يا  اح  جام   لغرض عمم   ح ؛ ىو  يم نظر  الز ا ن إل   أخ  المستجو ، أخت  المستجو ة: ىذه دراسة

 الخدمة وتحديد أولويا  تحسينيا. مل  الاست يان يستغرق  ض  د ا ق، وىويتك ال خصية غير مطمو ة. 
 .الدرجة الملائمة            وض  دائرة الرجا  ا جا ة عم  كل سؤال   ناية، نا ا عم  تجر تك م  مجمل مكات  ال ريد الت  تت امل م يا، 

   ئة جدا    ئة ق  لا       ئة  لا  در  ج دة        م  ولة   ةمم از  من   ث:  مجمل م ا   ال ر در    د م ال دمة في  .     1الجزء 

 1 2 3 4 5 6 7 مد    ا ة مواق   العمل في م     م ا   ال ر د

 1 2 3 4 5 6 7 مد  ال زام   وان ال دمة و عاة ال ر د في  م هم

 مد   وفر وا  مرار ة ال دمة في    م     ر د 

 )لا حاجة لم ود  مر  أخر  أو التن ل إل  مكت  آخر( 
7 6 5 4 3 2 1 

 1 2 3 4 5 6 7 مد  قر  م ا   ال ر د من الأ  اء
 1 2 3 4 5 6 7 مظهر   وان ال دمة و دلة العمل 

 1 2 3 4 5 6 7 لرا ة الز ائن مد   عة و جه ز قا ا  الا  ظار 
 1 2 3 4 5 6 7 مد    ظ م   و  الا  ظار

 1 2 3 4 5 6 7  ر ة ا  جا ة العام  ن لأ ئ ة الز ائن
 1 2 3 4 5 6 7 مد   وفر الأمن ل ز ائن في م ا   ال ر د

 1 2 3 4 5 6 7 مدة الا  ظار في م ا   ال ر د 
 1 2 3 4 5 6 7 المظهر العام لم ا   ال ر د 

 1 2 3 4 5 6 7 مد    ن معام ة   وان ال دمة ل ز ائن 
 1 2 3 4 5 6 7 مد      ق الم اواة   ن الز ائن 

 

   ئة جدا    ئة ق  لا        ئة  لا  در  ج دة        م  ولة   ةمم از    و  الذا :م ا  الفي مجمل .        م ال دما  المال ة وال ر د ة 2الجزء 

 1 2 3 4 5 6 7 العاد ة مد   ر ة  وز   الر ائل          
  lettre recommandée الر الة الم ج ة)

 1 2 3 4 5 6 7 مد     ك في الر الة الم ج ة               أو    وصل( المضمونة  وصل است م

 1 2 3 4 5 6 7                                       مد  جدارة ال ر د ال ر    ال  ة       (EMS courrier express : ال ر د ال ر  )

 1 2 3 4 5 6 7 مد   لامة الطرود من ال ضرر والض اع   يرسل  ال ريد(      ماد أ   :colis الطرد)
 1 2 3 4 5 6 7 مد   ر ة  وز   الطرود  

 1 2 3 4 5 6 7 مد   ر ة  وز   ال والا    ل ال ريد(رسم مغ ي :  mandat ال والة)
 1 2 3 4 5 6 7  لامة ال والا  من ال طأ والض اع  

                       ال طا ة لسح ى  أجيز  ا الأجهزة الآل ة)
 1 2 3 4 5 6 7 أمد   مل الأجهزة الآل ة  لا  طل  و  ط         خار  المكات  أو داخميا( المغناطيسية

   ئة جدا    ئة ق  لا        ئة  لا  در  ج دة        م  ولة   ةمم از  .  موم جودة ال دمة:3الجزء 

 1 2 3 4 5 6 7  موما  ال دمة لد  " ر د الجزائر":

  في    ن  اق ة      الها في  د ور  

  3  2  1     ة  امة   ر   ن ال دمة لد  " ر د الجزائر":

 ، م ا ل الخدمةو الز ون د  يالذ  الطا   ال ريد  )ىو الم مغ أو  ر م ال دمة
 م  ولة م  ولة جدا ..(. الاط ع عم  الرصيدعند حسا  المن أو ما ي تط  

م  ولة  و ا 
  ال ة   ال ة ق  لا لا  در  ما

 

  ال ة جدا 

 1 2 3 4 5 6 7      ر  ر وم ال دمة لد  " ر د الجزائر" 
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 لو طر   م ألة  مو ل  طو ر ال دمة 

 موافق

  أس لا موافق  ماما
 ل س لي

 ر   
 لا  فضل

 ذلك  
 غ ر 
  موافق

غ ر موافق 
   ا ا 

 1 2 3 4 5 6 7  ل  وافق     ز ادة في ر وم ال دمة من  جل  طو ر ال دما  

 
 راض راض  ماما

 راض 

 ق  لا
لا راض ولا 

 م  اء

 غ ر راض

 ق  لا 

 غ ر

 راض  
غ ر راض 

   ا ا 

 1 2 3 4 5 6 7 " ر د الجزائر"   موما  ما مد  رضاك  و  دم رضاك  ن  دما 

   عض ال دما  م وفرة ف ط لد  " ر د الجزائر" 
م   عد 

   ما  ضن ذلك ر ما  لا  در  م   عد م   عد جدا  ماما

 1 2 3 4 5 6 7  وفر ال د ل )لد  جهة   ر (  ل     ول  ل   لو 

      لا  عم .لد  " ر د الجزائر" . معالجة الش او 4الجزء 

 .5الجزء        ل م اشرة  ل  ذا  ان الجوا   لا >-    2 1   دم   ش و  )ش ه ة  و م  و ة( في ال    ن الأ  ر  ن  ل 

   م  الش و  ال ي قدم ها" ر د الجزائر"    عامل ان      ذا  ان جوا ك  عم  
   ئة جدا    ئة ق  لا      ئة  لا  در  ج دة        م  ولة   ةمم از  من   ث:

 1 2 3 4 5 6 7  هولة  م  ة   د م الش و  
 1 2 3 4 5 6 7  ر ة   د م الجوا 

 1 2 3 4 5 6 7  دالة الجوا  الم دم
    مر   أو ا نين(. )رجا ا ض  ع مة .   د د الأولو ا . 5الجزء 

 الجوا   ال ي  ر  ضرورة ال ر  ز    ها    ر ما  ي  

 
 ما  ي ال دمة ال ي    عم ها    ر 

 .(المر   الم  م    ض  ع مة )رجا ا   ا ا  الم  جو  . 6الجزء 

 (!  ال  غ ال   من  دم  رجاءا  أ د)
    دا ر  أو ولاية          رية أو  مدية                              :  وجدفي  غ   الأ  ان  ذ    ل  م     ر د       

 لا          عم         " ر د الجزائر"        م   ة في     موظ   ل     

 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  جا     ر في ال دمة لد  " ر د الجزائر"  ر د ذ ره:.

 ش را جز لا     م ا د ك.                                              

     ن  عامل الأ وان م  الز ائن          ج   الأ طاء في ال دمة وال    والض اع        الم ا    ظار في الا     ض مدة      

   جاد م ا    ر د قر  ة   دم  ل ال دما          ر    وز   ال ر د وال والا            ظ م ال دمة و جه ز قا ا  الا  ظار      

   ر  )رجاءا  دد(:. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .       CCPال   م في ال طاقة المغ اط   ة و دما  ال  ا  ال ر د  الجار       

 الطرود ال ر د ة              الر ائل الم ج ة   الر ائل العاد ة   mandats ال والا   CCPال  ا  ال ر د  الجار       

 Western-Union حدد(:رجا ا )   ر   و  رن  و  ن . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

 الدرا ي اكم  و  كج   ك مر  ك المه ي شاط
    ذكر سنة 25أ ل من     ن اط مين 

 إ تدا   أن   سنة 35إل   25من  م ظم الو   طال 
 أو تكوين مين  متوسط  سنة 45إل   36من  موظف

  انو   سنة 55إل   46من     ال طاع الخاص جيرأ
 جام    سنة 65إل   56من  أعمال حر  أو مين

 )ماستر...( لتدر اراسا  ما   د د  سنة 65من  أك ر مت اعد
 . . . .. . . .  . . . .. . . .  . . . .. . . .  . . . .. . . . . . . . . . .  رجاءا  دد(. ن اط آخر
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Sondage scientifique sur le service chez "ALGERIE POSTE" 

Cher répondant(e) : ceci est une étude scientifique menée par un chercheur universitaire. L'objectif est 

d'évaluer le service du point de vue du client en vue de déterminer les priorités d'amélioration de la 

qualité. Le questionnaire vous prendra moins de 10 minutes, et votre nom n'est pas sollicité. 

Suivant votre expérience avec l'ensemble des bureaux de poste,  

nous vous prions de répondre aux questions en toute sincérité, en désignant par un cercle           le numéro correspondant. 

Partie 1. Comment évaluez-vous le service dans 

l'ensemble des bureaux de poste concernant : 
excellent bon acceptable 

je ne sais 

pas médiocre mauvais 

très 

mauvais 

la suffisance des horaires d'ouverture des différents 

bureaux de poste. 
7 6 5 4 3 2 1 

la ponctualité des agents de service et des facteurs. 7 6 5 4 3 2 1 

la disponibilité en permanence des services à 

n’import-quel bureau (pas besoin de va et vient ou de 

se déplacer vers un autre bureau). 

7 6 5 4 3 2 1 

la proximité des bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1 

l'apparence des agents et la tenue de travail. 7 6 5 4 3 2 1 

l'espace et l'équipement des salles d'attente pour le 

confort des clients. 
7 6 5 4 3 2 1 

l'organisation des files d'attente. 7 6 5 4 3 2 1 

la disposition des agents à répondre aux questions 

des usagers. 
7 6 5 4 3 2 1 

la sécurité des clients dans des bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1 

le temps d'attente dans les bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1 

l'apparence générale des bureaux de poste. 7 6 5 4 3 2 1 

la courtoisie des agents avec les clients. 7 6 5 4 3 2 1 

le traitement en équité des clients (sans favoritisme). 7 6 5 4 3 2 1 

(Veuillez n'oublier aucune question SVP !) 

Partie 2. Comment évaluez-vous les services 

financiers et postaux dans l'ensemble des bureaux de 

poste, notamment : excellent 

 

bon acceptable 

je ne sais 

pas médiocre mauvais 

très 

mauvais 

le délai de livraison du courrier. 7 6 5 4 3 2 1 

la fiabilité des lettres recommandées  7 6 5 4 3 2 1 

la rapidité du courrier express (EMS). 7 6 5 4 3 2 1 

le délai de livraison des colis postaux. 7 6 5 4 3 2 1 

la sûreté des colis (minimisation du risque de perte 

ou de détérioration). 
7 6 5 4 3 2 1 

la rapidité de distribution des mandats. 7 6 5 4 3 2 1 

la sûreté du service mandat (minimisation du risque 

de perte ou d’égarement). 
7 6 5 4 3 2 1 

la fiabilité des distributeurs automatiques de billets 

installés dans les salles ou à l’extérieur 

(minimisation du risque d’erreur ou de panne)  

7 6 5 4 3 2 1 

(Veuillez n'oublier aucune question SVP !) 

Partie 3. La qualité globale de service chez ALGERIE 

POSTE ? excellent 

 

bon acceptable 

je ne sais 

pas médiocre mauvais 

très 

mauvais 

Globalement, le service est : 7 6 5 4 3 2 1 

 va en s'améliorant constant en détérioration 

Globalement, vous voyez que le service : 3  2  1 

 très 

modérés 
modérés corrects je ne sais 

pas 

un peu 

élevés 
élevés très élevés 

Les tarifs d'ALGERIE POSTE sont ? 7 6 5 4 3 2 1 
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Au cas où la question est posée,  

tout à fait 

d'accord d'accord j'admets 

je n'ai 

pas 

d'opinion 

je ne 

préfère 

pas 

pas 

d'accord 

pas du tout 

d'accord 

admettriez-vous une augmentation des tarifs pour 

financer l'amélioration du service ? 
7 6 5 4 3 2 1 

 très 

satisfait satisfait 

plutôt 

satisfait 

ni 

satisfait 

ni 

insatisfait 

plutôt 

insatisfait insatisfait 

très 

insatisfait 

Globalement, à quel point êtes-vous 

satisfait/insatisfait du service d'ALGERIE POSTE ? 
7 6 5 4 3 2 1 

 

Plusieurs services ne sont offerts que par ALGERIE 

POSTE. 

certa
in

em
en

t 

p
a

s 

im
p

ro
b

a
b

le 

p
eu

  

p
ro

b
a
b

le 

je n
e sa

is 

 p
a

s 

p
ro

b
a
b

le 

très p
ro

b
a

b
le 

certa
in

em
en

t 

Changeriez-vous vers l'alternative au cas échéant ?   7 6 5 4 3 2 1 

Partie 4. Le traitement des réclamations chez 

ALGERIE POSTE. oui non    

  

Avez-vous eu, durant les deux dernières années, à 

présenter une réclamation (écrite ou verbale) ?  

0 2      -> si la réponse est non, allez directement à la                                               

partie 5. 

Si oui, comment évaluez-vous le traitement de vôtre 

réclamation par ALGERIE POSTE,  

en particulier : excellente 

 

bonne acceptable 

je ne sais 

pas/j'ai 

oublié médiocre 

 

mauvaise 

très 

mauvaise 

la facilité de présenter la réclamation. 7 6 5 4 3 2 1 

la rapidité de la réponse. 7 6 5 4 3 2 1 

l'équité de la réponse. 7 6 5 4 3 2 1 

un ou deux cases)|(Prière cocher |Partie 5. Les priorités  

Quels sont, selon vous, les aspects les plus importants du service ? 

|__| un temps d'attente réduit                                    |__| minimisation du risque d'erreur, de détérioration et de perte 

|__| un traitement correct des usagers                          |__| l’organisation du service dans la salle et son équipement  

|__| la rapidité du courrier et des mandats                  |__| des bureaux de poste à proximité délivrant tous les services 

|__| un service CCP et carte magnétique fiables    |__| autre (Veuillez précisez SVP !): . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

Quels sont les services que vous utilisez le plus ? 

|__| Compte Courant Postal (CCP)            |__| mandats           |__| lettres ordinaires               |__| lettres recommandées 

|__|colis postaux  |__| Western-Union         |__| autres (Veuillez précisez): . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

  la case appropriée)| (Prière cocher |Partie 6. Caractéristiques de l'échantillon  

Vous êtes : Agé de : Activité principale : Niveau scolaire : 

|__| homme |__| moins de 25 ans |__| sans activité professionnelle |__|  sans 

|__| femme |__| de 25 à34 ans |__| étudiant la plupart du temps |__|  primaire 

 |__| de 35 à 44 ans |__| fonctionnaire |__|  moyen/formation professionnelle 

 |__| de 45 à 54 ans |__| salarié dans le privé |__|  secondaire 

 |__| de 55 à 64 ans |__| profession libérale |__|  universitaire 

 |__| 65 ans ou plus |__| retraité |__|  post-graduation (master, …) 

  |__| autre (Prière précisez):. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

(Veuillez n'oublier aucune question SVP !) 

Le bureau de poste que vous fréquentez le plus se trouve dans un :   |__| village ou commune             |__| daïra ou wilaya 

Travaillez-vous chez ALGERIE POSTE ou une autre compagnie de courrier ?     |__|oui                |__| non    

Désirez-vous ajouter autre chose sur le service d'ALGERIE POSTE ? 
. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . ... . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  . . .. . . . . . . . . . . . . .  

  MERCI BEAUCOUP.
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 ة في حالة النشاط مادون الذروة.وبيانات الخدمة المعدلل، الخدمة تقريب بيانات الوصو. 16ملحق 
 التوزٌع التجمٌعً الكثافة الاحتمالٌة      

 النظري البٌانات التوزٌع النظري  بٌانات الوصول حد الفئة عدد المشاهدات رقم الفئة

0 49 29 0.5 0.491 0.5 0.491 
1 22 58 0.224 0.209 0.724 0.700 
2 8 87 0.0816 0.115 0.806 0.815 
3 5 116 0.051 0.0679 0.857 0.883 
4 7 145 0.0714 0.0415 0.928 0.924 
5 1 174 0.0102 0.026 0.938 0.950 
6 2 203 0.0204 0.0166 0.959 0.967 
7 2 232 0.0204 0.0108 0.98 0.978 
8 2 261 0.0204 0.00705 1 0.985 

 
  

 التوزٌع التجمٌعً الكثافة الاحتمالٌة          

 النظري البٌانات التوزٌع النظري  بٌانات الخدمة حد الفئة عدد المشاهدات رقم الفئة

0 128 33.4 0.66 0.609 0.609 0.609 
1 23 64.8 0.119 0.168 0.728 0.777 
2 13 96.2 0.067 0.084 0.795 0.861 
3 7 127.6 0.036 0.048 0.831 0.909 
4 8 159 0.041 0.029 0.872 0.938 
5 2 190.4 0.010 0.019 0.883 0.957 
6 4 221.8 0.021 0.012 0.903 0.970 
7 3 253.2 0.016 0.008 0.919 0.978 
8 2 284.6 0.010 0.006 0.929 0.984 
9 0 316 0.000 0.004 0.929 0.988 

10 2 347.4 0.010 0.003 0.939 0.991 
11 0 378.8 0.000 0.002 0.939 0.993 
12 2 410.2 0.01 0.002 1 0.995 

 التوزٌع التجمٌعً الكثافة الاحتمالٌة             

 النظري البٌانات التوزٌع النظري  بٌانات الخدمة المعدلة حد الفئة عدد المشاهدات رقم الفئة

0 111 22.8 0.572 0.5840 0.572 0.584 
1 25 43.7 0.129 0.1700 0.701 0.754 
2 19 64.5 0.0979 0.0787 0.799 0.833 
3 8 85.4 0.0412 0.0446 0.840 0.877 
4 5 106 0.0258 0.0282 0.866 0.906 
5 7 127 0.0361 0.0192 0.902 0.925 
6 7 148 0.0361 0.0138 0.938 0.939 
7 1 169 0.00515 0.0102 0.943 0.949 
8 2 190 0.0103 0.0078 0.954 0.957 
9 2 210 0.0103 0.0061 0.964 0.963 

10 2 231 0.0103 0.0049 0.974 0.968 
11 3 252 0.0155 0.0040 0.990 0.972 
12 2 273 0.0103 0.0033 1 0.975 
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 ملخص
ىو أولا  تعافً ىذه الرسالة موضوع قياس ابعودة الذاتية وابؼوضوعية للخدمة والربط بينهما لفائدة عملية التحستُ. ابؽدؼ

خاصة ابػدمة لدى "بريد ابعزائر"؛ وثانيا توجيو جهود  ،في السياؽ ابعزائري استكشاؼ بؿددات ابعودة ابؼدركة للخدمة
ابعودة ابؼدركة للخدمة عبر دراسة متعددة لتحقيق ابؽدؼ الأوؿ بحثت ىيكلية  التحستُ بكو الأولويات الصحيحة.

لسياقنا كبلد نامي، فقمت  "RATER"ابؽيكلية الشهتَة عمومية وملبءمة  النتائج تؤيد . في ىذا ابعانب فَالقطاعات
منهجية من (. لتحقيق ابؽدؼ الثافٓ اعتمدت PostQual) البريد"-ذه ابػدمة أطلقت عليو "جودةبؽمقياس خاص  ببناء
 -برديد فرصة التحستُ  -برديد أولوية ابعودة  -:  برديد أبعاد ابعودة (DPOE)اختصرتها بالرمز "أوفق"  خطوات أربع

البريد" وأعطت الأبعاد -وأختَا تقدير أثر فرصة التحستُ ابؼقتًحة على ابعودة. ابػطوة الأوفُ بست عند تطوير "جودة
لإبساـ ابػطوة الثانية قمت بتحليل الأبنية النسبية ابعودة الوظيفية، ابعودة التقنية وجودة معابعة الشكاوى.  الثلبثة:

في الأبعاد الثلبثة، وأفضى ذلك إفُ اختيار ابعودة الوظيفية كأولوية، خاصة مدة ابػدمة في ابؼكاتب. في وابؼستوى المحقق 
ابػطوة الثالثة تفحصت تقليص تذبذب مدة ابػدمة كفرصة برستُ. في ابػطوة الرابعة قمت بدحاكاة نظاـ ابػدمة في 

 .ل أف برققو الفرصة ابؼقتًحةمكتب بريدي رئيسي لتقدير التحستُ في مدة الانتظار الذي بوتم

 "بريد ابعزائر". المحاكاة، ، ظواىر الانتظار، RATER: ابعودة ابؼدركة للخدمة، الالمات المفتاحية

Abstract 

This dissertation treats the measurement of the subjective and objective service quality and how to 

join the two for improvement purposes. The aim is first to identify the demensions of perceived 

service quality in the Algerian context, especially in the Algerian mail company (Algérie Poste). 

The second objectif is to orient the quality improvement effort to the right priorities. To attain the 

first goal, I examined the dimensionality of perceived service quality through a multi-sectorial 

study, and as the results had shown little support to the generalizability and the fitness of the famous 

"RATER" dimensionality to our developing economy context, I built a dedicated scale for 

perceived postal service quality, which I baptised "PostQual". To realise the second objectif, I 

applied an original four-step methodology which I titled "DPOE"; D: identify the quality 

Dimensions, P: identify the Priority, O: identify the Opportunity, and E: Estimate the impact of the 

opprtunity suggested on service quality. The 1
st
 step (D) has already been done while developing 

PostQual, it led to three dimensions: functional quality, technical quality and complaints handling. 

In the 2
nd

 step (P) I analysed the level and the relative importance of these dimensions, which led 

me to suggest the functional quality as the postal service quality Priority, especialy waiting time. In 

the 3
rd

 step (O), I examined the reduction of the variability of service time as an improvement 

Opportunity. Lastly, in the 4
th

 step (E), I estimated, by simulating the process in a main post office, 

the eventual improvement that the Opportunity would provide in waiting time.  

Key Words: Perceived Service Quality, RATER, Queuing Systems, Simulation, Algerian mail 
company (Algérie Poste). 
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