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 المستخمص:
الدراسة الحالية تقدـ وتناقش نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة كنموذج ثري في مجاؿ جودة 
الخدمة،ولقد تمثؿ اليدؼ الرئيسي ليذه الدراسة في تقييـ الفجوة السادسة مف ىذا النموذج 
،ولتحقيؽ ىذا الغرض،فقد  بالتطبيؽ عمي مراكز الخدمات البريدية بمحافظتي بني سويؼ والفيوـ

ختيار عينتيف عشوائيتيف مف موظفي الشباؾ والعملاء، ثـ تـ تطوير ثلاثة فروض رئيسية تـ إ
لمدراسة،الأوؿ يتضمف مدي وجود إختلاؼ بيف مقياس الأداء الفعمي لمخدمة ومقياس الفجوة بيف 
التوقعات والإدراكات في تفسير التبايف في جودة الخدمة،والفرض الثاني يقيس مدي وجود فروؽ 

بيف توقعات العملاء وبيف إدراكاتيـ لمستوى تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة المقدمة معنوية 
ليـ،والفرض الثالث يتضمف مدي وجود فروؽ معنوية بيف إدراكات موظفي الشباؾ لمستوي أبعاد 

 جودة الخدمة.

وتـ إعداد قائمتيف للإستقصاء لقياس أبعاد جودة الخدمة،ولقد تـ جمع البيانات الميدانية مف 
حدة المعاينة عف طريؽ المقابلات الشخصية،ولتحديد قيـ معاممي الثبات والصدؽ لمقياس و 

البحث فقد خضعت قائمتي الإستقصاء للإختبار والتحميؿ بإستخداـ معامؿ كرونباخ الفا،وللإختبار 
الإحصائي لمفروض فقد إستخدـ الباحث الأساليب الإحصائية التالية:أدوات الإحصاء 

ختبار"ت".ولقد توصمت الوصفي،إختبار  ويمكوكسف،تحميؿ الإنحدار والارتباط المتعدد،إختبار "ؼ"،وا 
نتائج الدراسة إلي أف مقياس الأداء الفعمي لمخدمة يساىـ في تفسير التبايف في جودة الخدمة 
بنسبة أكبر مف مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات،كما أشارت أيضاً إلي وجود فروؽ 

دراكاتيـ لمستوى تطبيؽ أبعاد جودة معنوية ذات دلا  لة إحصائية بيف توقعات العملاء وا 
الخدمة،وأظيرت النتائج أيضاً وجود فروؽ معنوية بيف إدراكات موظفي الشباؾ لمستوي أبعاد 
قترحت نتائج الدراسة توصيات قد تفيد في تحسيف جودة الخدمة البريدية،وأخيراً  جودة الخدمة.وا 

بحوث مستقبمية مقترحة في ضوء التحميؿ النقدي لأدبيات موضوع حددت الدراسة مجالات ل
 البحث. 

مراكز الخدمات  جودة الخدمة، الفجوة السادسة، نموذج الفجوات السبع، الكممات المفتاحية:
 البريدية.
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Abstract: 

The present study introduces and discusses the seven gaps model for 

service quality as a rich model in the field of service quality.The main 

objective of this study is to evaluate the six gap from this model applied 

on the postal services centers in beni suef and fayoum,To achieve this 

purpose,Two samples of the window employees (the counter 

employees) and customers were selected randomly,Then three basic 

hypothesis were developed, The first one implies that there are 

differences between SERVPERF and SERVQUAL for explanation the 

variation of service quality,The second measures that there are a 

statistically significant differences between customers expectations and 

their perceptions for service quality,and the third implies that there 

are a statistically significant differences between the window 

employees (the counter employees) on their level of perceptions for the 

dimensions of service quality,Two questionnaires were used to measure 

service quality.Primary data were collected by self-interview from 

sampling unit,The results of this study indicated that SERVPERF scale 

is explains the variation of service quality degree higher than 

SERVQUAL scale,The results also showed that there are a statistically 

significant differences between customers expectations and their 

perceptions for service quality,In addition,also showed that there are a 

statistically significant differences between the window employees on 

their level of perceptions for the dimensions of service quality.The 

results can be useful recommendations to improve postal service 

quality.Finally,identify issues for future research based on the critical 

analysis of literature. 

Key Words: The six Gap, The Seven Gaps Model,Service 

Quality,Postal   Services Centers . 
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 مقدمة البحث: -(1)
يُعد الوفاء بتوقعات العملاء المفتاح الرئيس لتحقيؽ التمايز التنافسي فالمنظمات التي تقدـ 

 Unwaveringتوقعات العملاء تضمف تحقيؽ ولاء غير مذبذب لمعميؿ خدمة متميزة تتجاوز
Customer Loyalty حيث تؤكد نتائج دراسة(Parasuraman.A, 

Berry.L&Zeithamal.V, 1991, p.39)  عمي ضرورة قياس توقعات العملاء نحو مستوي
والإدارة الفعالة  جودة الخدمات المقدمة ليـ وذلؾ لضماف تحميؿ الطبيعة الديناميكية لتوقعاتيـ

لتمؾ التوقعات وبالتالي الاستجابة السريعة ليا وبما يساىـ في غمؽ الفجوة بيف توقعات العملاء 
دراكاتيـ.  وا 

 Front-line service providerيعتبر مقدـ الخدمة في الخط الامامي ومف ناحية أخري،
في مجاؿ الخدمات  7P,s)والمتصؿ مباشرة بالعملاء مف أىـ عناصر المزيج التسويقي الموسع)

حيث يساىـ بمستوي ادائو في تشكيؿ الصورة الذىنية لممنظمة وبالتالي تحقيؽ الرضاء الكمي 
فقد أشارت نتائج دراسات عديدة  لمعملاء وخاصة أثناء التقابؿ الخدمي بينيما،

e.g:Mangold, and Babakus,1991, Enrique Bernal Jurado ,et 
al,2020,Ongsakul,V, et al,2020)  إلي أف موظؼ الخدمة الأمامي يمثؿ العنصر

الرئيس في برنامج إدارة جودة الخدمة نظراً لتأثيره الإيجابي في تحسيف جودة الإتصالات مع 
العملاء وأوصت بضرورة وجود كوادر بشرية يمتمكوف ميارات التواصؿ الوظيفي والسموكي 

معية التسويؽ المصرفي الامريكية إلي أف ما الإيجابي مع العملاء،كما توصمت نتائج دراسة لج
%( مف المبحوثيف أكدوا عمي أف أىـ مكوف عمي الإطلاؽ في برنامج إدارة جودة 99) يربو عمي

 ,Mangold,G and Babakus)الخدمة يكمف في مستوي أداء موظؼ الخدمة الأمامي)
E,1991وأكدت نتائج دراسة، ((Youngdahl,W.E.,et al.,2003,p.113 ي الدور عم

الحيوي لموظؼ الخدمة في الخط الأمامي أثناء التقابؿ الخدمي خاصة عند مشاركة العميؿ في 
الانتفاع بالخدمة،وأوصت بضرورة قياس وتحميؿ إدراؾ مقدمي الخدمة في الخطوط 

 الامامية)موظفي الشباؾ( لمستوي جودة الخدمة المقدمة لمعملاء.
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 The seven gaps model forلجودة الخدمةوفي ضوء تحميؿ نموذج الفجوات السبع 
service  quality(Luk and Layton,2002) )فقد إنتقي الباحث الفجوة  )نموذج الدراسة

السادسة لتكوف موضوعاً لمتنظير ولمدراسة الميدانية حيث يستيدؼ البحث الحالي تقييـ وتحميؿ 
دراكات مقدمي الخدمة في الفجوة السادسة مف النموذج وىي فجوة التبايف بيف توقعات ا لعميؿ وا 

 The discrepancy betweenالخطوط الامامية)موظفي الشباؾ( لمستوي جودة الخدمة
customer expectations and employees’perceptions وتحدث نتيجة التبايف في،

مي )موظفي الشباؾ( لتوقعات العملاء،وذلؾ بالتطبيؽ ع فيـ مقدمي الخدمة في الخطوط الامامية
الخدمات المقدمة لمعملاء مف مراكز الخدمات البريدية بمحافظتي بني سويؼ والفيوـ حيث يعتمد 
أداء الخدمات البريدية بدرجة كبيرة عمي فئة مقدمي الخدمة في الخطوط الامامية)موظفي 
الشباؾ(وكذا عمي أىمية جودة التفاعؿ بيف ىذه الفئة وبيف العملاء،خاصة أف نتائج الدراسة 

لمباحث قد توصمت إلي تزايد الإنتقادات والشكاوي مف جانب العملاء نحو مستوي  ستطلاعيةالا
جودة الخدمات المقدمة ليـ مف مراكز الخدمات البريدية محؿ الدراسة،ونقص التفاعؿ الايجابي 

 بيف العملاء وموظفي الخدمة الامامييف بتمؾ المراكز البريدية.

 مشكمة البحث: -(2)
ذج فجوات جودة الخدمة المغايرة والجديرة بالدراسة والتحميؿ والتي تستحؽ إلقاء لقد تعددت نما

أضواء عمييا وفي ضوء مراجعة العديد مف ىذه النماذج فقد إنتقي الباحث نموذج الفجوات السبع 
ليكوف نموذجاً  (The seven gaps model for service quality) لجودة الخدمة

الخدمة البريدية المقدمة مف مراكز الخدمات البريدية الكائنة  لمدراسة وذلؾ بالتطبيؽ عمي
 Luk,Sh.T.K andبمحافظتي بني سويؼ والفيوـ فقد قدمت نتائج دراسة

Layton,R,2002,109-128) ىذا النموذج وفؽ مراجعة معمقة لنماذج جودة الخدمة)
 Parasuraman at., 1985,1988, ASI)وبصفة خاصة مراجعة وتحميؿ نتائج دراسات

Quality Systems,1992;Curry,1999) . 

ويُعد نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة مف أفضؿ المساىمات في أدبيات جودة الخدمة إذ 
يُقدـ حمولًا إدارية لمشكلات جودة الخدمة كما يقود تحميؿ الفجوات السبع نحو تحسيف الفعالية 

لوظائؼ والمياـ المخصصة لتوزيع الخدمة والربحية والأداء الكمي لممنظمة مف خلاؿ تحسيف ا



 2021 أكتوبر – الرابعالعدد  –( 22المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

425 
 

لمعملاء،بالإضافة إلي مساىمة عممية تقييـ توقعات العملاء لمستوي جودة الخدمات المقدمة ليـ 
دراكاتيـ نحو الخدمة موضع  في تحديد نوع وحجـ الفجوة بيف توقعاتيـ وا 

 . Shahin,A.and Samea, M,2010,pp.60-68)البحث)

مف  Mangold,G and Babakus,E,1991,pp.59-70)سة )ومف ناحية أخري،تعد درا
أوائؿ الدراسات التي أكدت عمي أىمية تقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر الطرفيف وىما:العملاء 

وكذا  The Front –Stageالمستفيدوف مف الخدمة وقد أطمؽ عمييـ مسمي المسرح الأمامي
–The Backمسمي المسرح الخمفيمقدمي الخدمة في الخطوط الأمامية وقد أطمؽ عمييـ 

Stage   وأكدت نتائج الدراسة عمي أف عنصر مقدمي الخدمة في الخطوط الأمامية)موظفي
الشباؾ( يمثؿ أكثر العناصر أىمية في تطوير جودة الخدمات المقدمة لمعملاء ومدخلًا  لتحسيف 

عد مف أىـ مكونات تقييـ رضاء العملاء، كما أشارت نتائج الدراسة إلي أف جودة التفاعؿ بينيما ت
 جودة الخدمة الكمية.

ونتيجة لزيادة أىمية العميؿ ومقدـ الخدمة الأمامي بمنظمات الخدمات فقد إقترح بيؿ ماريوت  
رئيس مجمس ادارة سمسمة فنادؽ ماريوت رؤية تنظيمية جديدة مفادىا أف الخريطة التنظيمية 

تمي قمتو العملاء ثـ مقدمي الخدمة لمنظمات الخدمات يجب أف تأخذ شكؿ ىرـ تنظيمي يع
الأمامييف)الادارة المباشرة( في المستوي الثاني فالإدارة الوسطي ثـ الإدارة العميا ويضاؼ العملاء 
عمي جانبي اليرـ التنظيمي ويعني ذلؾ ضرورة توجو كافة العامميف بإدارات المنظمة بثقافة 

ئيس لإستمرار المنظمة وتُعد الإدارة المباشرة الجودة وخدمة العميؿ إذ يُعد العملاء المدخؿ الر 
الأكثر إتصالُا بالعملاء،والتي يجب أف تناؿ الدعـ المالي والفني اللازميف مف الإدارتيف الوسطي 

 Schneider)(،وتؤيد نتائج دراسة Kotler,1994,p.23والعميا)ورد في:
et.al,1980,p.263) دراسات التي تناولت تقييـ ىذا الطرح والتوجو والتي تعتبر مف اوائؿ ال

جودة الخدمة وفؽ رؤي العملاء ومقدمي الخدمة فقد أكدت عمي أف تقييـ الطرفيف لجودة الخدمة 
قد ساىـ في تحقيؽ الميزة التنافسية مف خلاؿ تصميـ إستراتيجيات وسياسات تسويقية وتنظيمية 

 فعالة لتطوير جودة الخدمة مف وجيتي نظر الطرفيف. 
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ري،فقد توصمت نتائج المقابمة الشخصية لمباحث مع مديري إدارة شئوف العامميف ومف ناحية أخ
 بمنطقتي بريد الفيوـ وبريد بني سويؼ إلي الحقائؽ التالية:

 Front-line service provider إف المسمي الوظيفي لمقدـ الخدمة في الخط الأمامي-(1)
مسمي المستخدـ والمتداوؿ بيف العملاء بإدارة شئوف العامميف ىو "موظؼ الشباؾ"وىو أيضاً ال

ووصفو وفقاً لمييكؿ الجديد لييئة البريد ىو"موظؼ خدمة عملاء" ولذلؾ إلتزـ الباحث بإستخداـ 
ىذا المصطمح "موظؼ الشباؾ"عند طرحو وتناولو في مشكمة البحث وصياغة فروضو وعرض 

 النتائج وذلؾ بدلًا مف مصطمح "مقدـ الخدمة في الخط الامامي".

وفؽ مراجعة الباحث للإحصائيات والتقارير السنوية المنشورة عف أعداد موظفي الشباؾ -(2)
تبيف جمياً وجود مكاتب لمبريد يعمؿ بيا موظؼ شباؾ واحد وىو ذاتو مدير المكتب)وكيؿ مفرد( 

:)منشأة ظافر،مدينة فتح  فتـ إستبعادىا وذلؾ لعدـ التخصص مثؿ مكاتب بريد الفيوـ
 ابو دنقاش، العوني، زكي صالح، خالد باشا، بطف اىريت، اف،غيضاف،الصناعية،الري

ومكاتب بريد بني  ،وغيرىا(، المشرؾ قبمي الجميورية ،زيد، الخواجات،المقراني،
 سويؼ:)باروط،باىا،بني حدير،ابوصير،الحرجة،ابراىيـ نجيب،سنور،طلا،وغيرىا(.

ىميا:)فئة الموزعيف،فئة الخدمات رغـ تنوع أقساـ وفئات الخدمات بقطاع البريد ومف أ-(3)
المعاونة،فئة أمناء الخزف،وقسـ المراجعة( فإف فئة موظفي الشباؾ تمثؿ النسبة الأعمي إلي 
إجمالي عدد العامميف قياساً بالفئات الأخري مف العامميف حيث تصؿ النسبة ببعض مكاتب البريد 

اطسا فرعي وىو ما يعزز مف %( ومنيا مكاتب بريد مجمع المصالح و 83.3محؿ الدراسة إلي)
 أىمية البحث الحالي.

وفي ضوء ماسبؽ فإف البحث الحالي يستيدؼ قياس وتحميؿ توقعات العملاء لمستوي جودة 
الخدمات البريدية المقدمة ليـ مف مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة وذلؾ بتطبيؽ مقياس الفجوة 

لشباؾ لمستوي جودة الخدمة البريدية بتطبيؽ بيف التوقعات والإدراكات وكذا تحميؿ إدراؾ موظفي ا
مقياس الأداء الفعمي لمخدمة خاصة في ظؿ عدـ وجود دراسة مصرية أو عربية إستيدفت قياس 
وتحميؿ تمؾ العلاقة،كما يعزز مف أىمية ىذا البحث المزج بيف المدخميف التسويقي والإداري مف 

دراكات موظفي  الشباؾ نحو مستوي جودة الخدمة البريدية خلاؿ قياس وتحميؿ توقعات العملاء وا 
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المقدمة لمعملاء مف مكاتب البريد محؿ الدراسة،مما يساىـ في تحسيف مستوي جودة الخدمة 
 البريدية مف منظور متكامؿ.

ولقد قاـ الباحث بالدراسة الاستطلاعية والتي إستندت عمي الملاحظة الشخصية لمستوي 
المقابمة الشخصية لعينتيف مف العملاء وموظفي الشباؾ الخدمات محؿ الدراسة بالإضافة الي 

بالقطاع محؿ الدراسة بمغتا " أربعوف عميلًا " و" ثلاثوف موظفاً "بمراكز الخدمات البريدية 
مجموعة  ،ولقد أظيرت نتائج الدراسة الاستطلاعية بمحافظتي بني سويؼ والفيوـ محؿ الدراسة
جودة الخدمة البريدية مف وجيتي نظر العينتيف وذلؾ  مف المؤشرات الأولية أىميا تبايف مستوى

 عمي النحو التالي:

دراكيـ لمستوى -(1) أشارت نتائج عينة العملاء إلي وجود فجوة سمبية بيف توقعات العملاء وا 
جودة الخدمة البريدية نتيجة لضعؼ مستوي الأداء الفعمي لعناصر أبعاد جودة الخدمة البريدية 

التالية:)مدي توافر أحدث الأجيزة والمعدات،مدي تقديـ الأوجو المادية وبصفة خاصة العناصر 
لمخدمة بطريقة منظورة وجذابة،إنخفاض مستوي التعاطؼ مع العملاء عند تعرضيـ لمشكمة 
معينة،عدـ الإستجابة الفورية مف العامميف لتقديـ الخدمة المرغوبة لمعملاء،تبايف الشعور بالثقة 

دارة المنظمة بحؿ مشكلات العملاء الطارئة والرد والأماف نحو العامميف، مدي إىتماـ العامميف وا 
عمي استفساراتيـ،ومدي حصوؿ العملاء عمي الإىتماـ الشخصي مف العامميف عند طمب 

 الخدمة(.

أشارت نتائج عينة موظفي الشباؾ إلي تقادـ أوجو عناصر البيئة المادية لمكاتب -(2)
 البريد،ومف أىميا:

نخفاض الأجيزة وا لمعدات والمكاتب اللازمة لأداء الخدمة والتصميـ الداخمي لمكاتب البريد،وا 
مستوي أداء العناصر التالية:)تقديـ الخدمة المطموبة في الموعد المحدد ليا،التعاطؼ مع 
مشكلات العملاء والعمؿ عمي حميا،شعور العملاء بالثقة والإعتماد عمي المنظمة،تمقي العميؿ 

العامميف،حؿ مشكلات العملاء الطارئة،شعور العملاء بالثقة والأماف عند  خدمة فورية مف
ستجابة  دارة المنظمة،وا  تعامميـ مع العامميف،منح العملاء الإىتماـ الشخصي مف العامميف وا 

 العامميف الفورية لمطالب العملاء(.
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ودة الخدمة وفي ضوء ما تقدـ يتضح أف تقييـ الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع لج
)نموذج الدراسة( يُعد ذات أىمية كبري نحو تطوير مستوي جودة الخدمة المقدمة مف مكاتب 
،ىذا ويمكف بمورة مشكمة البحث  البريد الخاضعة لمدراسة بمحافظتي بني سويؼ والفيوـ
وتشخيص كافة أبعادىا في شكؿ مجموعة مف التساؤلات، والتي يسعي البحث لمتوصؿ إلي 

 وذلؾ عمي النحو التالي: يا،الإجابة عمي

 ماىي العوامؿ المؤثرة في تشكيؿ الفجوات السبع لمنموذج محؿ الدراسة ؟. -(1)

دراكاتيـ نحو -(2) ىؿ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة احصائية بيف مستوي توقعات العملاء وا 
 راسة؟.مستوي تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة االبريدية المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الد

ىؿ قياس جودة الخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة بتطبيؽ -(3)
"يمكف أف يساىـ في تفسير التبايف في جودة  SERVPERFمقياس الأداء الفعمي لمخدمة"

الخدمة البريدية بنسبة أكبر مف القياس بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات 
 ؟.SERVQUAL"والإدراكات"

ىؿ توجد فروؽ معنوية ذات دلالة احصائية في مستوي إدراؾ موظفي الشباؾ لمستوي -(4)
 تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة االبريدية المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة؟.

ىؿ تتساوي الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة االبريدية المقدمة مف مكاتب البريد -(5)
 ر العملاء وموظفي الشباؾ؟.موضع الدراسة مف وجيتي نظ

الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع محؿ الدراسة  ماىي التوصيات المقترحة لمحو-(6)
وبما يساىـ في تحسيف مستوي جودة الخدمة االبريدية المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة 

 ويزيد مف قدرتيا عمي الإدارة الفعالة لتوقعات عملائيا؟.

 البحث: تتمثؿ أىداؼ البحث الحالي فيما يمي:أىداؼ -(3)
 التأصيؿ النظري لنموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة محؿ الدراسة.-(1)

تقييـ الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة موضع الدراسة بالتطبيؽ -(2)
 عمي الخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة.
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ومقياس الأداء الفعمي لمخدمة  تحديد مدي مساىمة مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات-(3)
 في تفسير التبايف في جودة الخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة.

تحديد مستوي الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد -(4)
 راسة مف وجيتي نظر العملاء وموظفي الشباؾ.موضع الد

تقديـ مجموعة مف التوصيات القابمة لمتطبيؽ بمكاتب البريد محؿ الدراسة للإسترشاد بيا -(5)
الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة محؿ الدراسة وبما يساىـ في  في محو

 ء.تحسيف مستوي جودة الخدمة البريدية المقدمة لمعملا

 أىمية البحث: يستمد ىذا البحث أىميتو مف المبررات التالية:-(4)
رغـ كثرة الدراسات التي تناولت موضوع جودة الخدمة مف رؤى متباينة، فالملاحظ عدـ -(1)

وجود دراسة مصرية تصدت بالدراسة والتحميؿ لتقييـ نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة محؿ 
لممحوظة لمدراسات الأجنبية في ىذا السياؽ، ويُعد البحث الحالي الدراسة،إضافة الي الندرة ا

 إضافة متواضعة في ىذا الإتجاه.

يمقي البحث أضواء جديدة عمي بعض نماذج فجوات جودة الخدمة المتوارية والتي لـ تحظ -(2)
 بالعناية الكافية.

ة الخدمة البريدية تقديـ مجموعة مف التوصيات التي تستيدؼ التطبيؽ الفعاؿ لأبعاد جود-(3)
 المقدمة لمعملاء وبما يساىـ في الوفاء بتوقعات العملاء نحو الخدمات المقدمة ليـ أو تجاوزىا.

 منيج البحث: يعتمد ىذا البحث عمي تطبيؽ منيجيف ىما:-(5)
يشير الإستقراء إلي الإستبطاف أي تتبع الشيء والتعمؽ فيو ويستيدؼ  المنيج الاستقرائي:-(1)

 راسات الأجنبية اللازمة لمتأصيؿ النظري لموضوع البحث.تحميؿ الد

يستيدؼ إستنباط نتائج الدراسة الميدانية في ضوء إختبار مدي صحة  المنيج الاستنباطي:-(2)
فروض البحث،وكذا إقتراح التوصيات اللازمة لمحو الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع 

  .  لخدمات المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسةوذلؾ لتحسيف مستوي جودة ا محؿ الدراسة،
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 حدود البحث:-(6)
إقتصرت الدراسة الميدانية لمبحث عمي تقييـ مستوي جودة الخدمة البريدية المقدمة مف -(1)

مكاتب البريد محؿ الدراسة حيث تعد مف الخدمات التي لـ تنؿ الإىتماـ الكافي مف الباحثيف 
وغيرىا( مف  الفندقية، الصحية، التأمينية، التعميمية، ختمفة)المصرفية،قياساً بالخدمات العامة الم

جية، كما تعد الخدمة البريدية مف الخدمات المنتشرة والمألوفة والتي يعتمد تقديميا بدرجة كبيرة 
بيف ىذه الفئة وبيف العملاء وتتفؽ ىذه  عمي موظفي الشباؾ وكذا عمي أىمية جودة التفاعؿ

 ذا البحث مف جية أخري.السمة مع طبيعة ى

إقتصر النطاؽ الجغرافي لمبحث عمي محافظتيف مف محافظات الوجو القبمي وىما محافظة -(2)
الفيوـ ومحافظة بني سويؼ ويرجع إتساع النطاؽ الجغرافي لمبحث إلي إمكانية تعميـ النتائج مف 

ساً بمحافظات القاىرة ناحية،وقمة الدراسات بالتطبيؽ عمي ىذا الحيز الجغرافي لمبحث وذلؾ قيا
 والجيزة وغيرىا مف محافظات الوجو البحري مف ناحية أخري.

 8إف الدراسة الميدانية لمبحث قد تمت في فترة زمنية محددة خلاؿ أياـ العمؿ الرسمي )مف-(3)
( بقطاع البريد محؿ الدراسة وذلؾ بالتطبيؽ عمى عينتيف 2921مارس  24إلي 2929 ديسمبر

ما العملاء وموظفي الشباؾ وبالتالي فإنو لا يمكف تعميـ نتائج البحث عمى وى مف المبحوثيف،
 الفئات الأخري وذلؾ وفؽ منظور الصحة الخارجية.

 خطة البحث: تتضمف خطة البحث مايمي:-(7)

  مجتمع وعينة البحث: -(1|7)

 مجتمع البحث:يتمثؿ مجتمع البحث الحالي في فئتيف ىما: -(7/1/1)

.جميع موظفي ال-(1)  شباؾ بمراكز الخدمات البريدية بمحافظتي بني سويؼ والفيوـ

جميع العملاء الأفراد المنتفعيف بخدمة أو أكثر مف الخدمات المقدمة مف مراكز الخدمات -(2)
 البريدية 
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.وتتمثؿ وحدة المعاينة وىي تمؾ المفردة -( (Sampling Unitبمحافظتي بني سويؼ والفيوـ
في عينة المبحوثيف مف كؿ -قصاء ليا نظراً لتوافر الإجابات لديياالتي يتـ توجيو قائمة الاست

 فئة مف الفئتيف السابقتيف وذلؾ خلاؿ فترة إعداد الدراسة الميدانية.

 تحديد نوع وحجـ عينة البحث:-(7/1/2)

 تحديد نوع وحجـ عينة البحث مف مكاتب البريد محؿ الدراسة:-(7/1/2/1)

وذلؾ لتحديد  Multi-stage area  sample دة المراحؿلقد تـ تطبيؽ عينة المساحة متعد
،ونظراً لصعوبة القياـ  مناطؽ تركز مكاتب البريد محؿ الدراسة بمحافظتي بني سويؼ  والفيوـ
بالحصر الشامؿ والتغطية الكاممة لمجتمع البحث مف مكاتب البريد نتيجة لإنتشارىا 

المصاحبة لموصوؿ الي جميع موظفي الشباؾ جغرافياً،اضافة إلي قيود الوقت والمجيود والتكمفة 
بتمؾ المكاتب لذلؾ إقتصرت عينة البحث عمي مكاتب البريد بمحافظتي الفيوـ وبني سويؼ التي 
تتسـ بإرتفاع معدلات موظفي الشباؾ بتمؾ المكاتب وذلؾ بعد إستبعاد مكاتب البريد التي يعمؿ 

د( لعدـ التخصص والمشار ليا في نتائج بيا موظؼ شباؾ واحد وىو ذاتو مدير المكتب)وكيؿ مفر 
المقابمة الشخصية لمباحث مع مديري إدارة شئوف العامميف بمنطقتي بريد الفيوـ وبريد بني 

 سويؼ،وىذه المكاتب ىي:

 منطقة بريد الفيوـ: -(7/1/2/1/1)

( يعمؿ (مكتباً لمبريد 25( مكتباً ولقد تـ إختيار عدد)192بمغ عدد مكاتب البريد بمنطقة الفيوـ
%( مف إجمالي عدد موظفي الشباؾ 54.1( موظؼ شباؾ وتمثؿ العينة المختارة)144بيا )

(موظفاً،وبذلؾ تعتبر عينة الدراسة ممثمة لمجتمع الدراسة إلي 266) بمنطقة الفيوـ والذي بمغ
حد كبير،ولقد إستخدـ الباحث أسموب العينة العشوائية البسيطة الذي يعطي لكؿ مفردة مف 

جتمع البحث نفس الفرصة في الاختيار وبصورة عشوائية،حيث تـ كتابة اسماء مكاتب مفردات م
البريد في قصاصات ورقية وتـ سحب العينة بطريقة عشوائية مف مجتمع الدراسة لتمؾ المكاتب 

( يوضح مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة ونسبة 1ووفؽ الإختيار العشوائي فإف الجدوؿ رقـ)
 جمالي عدد العامميف بتمؾ المكاتب .موظفي الشباؾ إلي إ
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مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة وعدد ونسبة موظفي الشباؾ إلي إجمالي عدد                          -(1الجدوؿ رقـ)  
 .)*(  العامميف بمنطقة بريدية الفيوـ

 إجمالي عدد مكاتب البريد

 العامميف

نسبة موظفي الشباؾ إلي  عدد موظفي الشباؾ
 عدد العامميف. إجمالي

 %(76.4) 13 17 الفيوـ الرئيسي -(1)

 %(75) 12 16 ابشواي الرئيسي -(2)

 %(66.7) 8 12 اطسا الرئيسي -(3)

 %(68.7) 11 16 سنورس الرئيسي -(4)

 %(89) 8 19 طامية الرئيسي -(5)

 %(81.8) 9 11 دار الرماد -(6)

 %(79.6) 12 17 توفير الفيوـ -(7)

 %(89) 4 5 لفيوـجامعة ا -(8)

 %(83.3) 5 6 مجمع المصالح-(9)

 %(66.7) 4 6 اللاىوف -(19)

 %(41.7) 5 12 الغرؽ -(11)

 %(66.7) 6 9 الجوف -(12)

 %(59) 1 2 يوسؼ الصديؽ -(13)

 %(83.3) 5 6 حي مبارؾ -(14)

 %(66.7) 4 6 ىوارة عدلاف-(15)
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 %(75) 3 4 الكعابي الجديدة-(16)

 %(69) 3 5 فرعي الفيوـ -(17)

 %(42.8)  3 7 الروضة فيوـ -(18)

 %(57.1)  4 7 العدوه -(19)

 %(66.7)  4 6 ترسا-(29)

 %(83.3) 5 6 اطسا فرعي -(21)

 %(66.7)  2 3 طامية فرعي -(22)

 %(66.7)  6 9 تقاليفة -(23)

 %(66.7)  4 6 قممشاة-(24)

 %(59)  3 6 دمو -(25)

 %(68.6)  144 219 الإجمالي

المصدر:مف إعداد الباحث في ضوء الإحصائيات عف أعداد العامميف وبعد المقابمة -)*(  
.  الشخصية مع رئيس شئوف العامميف بمنطقة بريد الفيوـ

 منطقة بريد بني سويؼ:-(7/1/2/1/2)

لقد تـ تحديد حجـ عينة مكاتب البريد بمنطقة بريدية بني سويؼ وذلؾ بتطبيؽ المراحؿ السابقة 
(مكتباً لمبريد مف 25لخاصة بتحديد حجـ عينة مكاتب البريد بمنطقة الفيوـ حيث تـ إختيار عدد)ا

(موظؼ شباؾ وتمثؿ نسبة موظفي الشباؾ إلي إجمالي 149منطقة بريد بني سويؼ يعمؿ بيا)
 (2ويوضح الجدوؿ رقـ) %(،68.3( بمكاتب البريد الخاضعة لمدراسة)218عدد العامميف البالغة)

 لبريد الخاضعة لمدراسة ونسبة موظفي الشباؾ إلي إجمالي عدد العامميف بتمؾ المكاتب.مكاتب ا
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مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة وعدد ونسبة موظفي الشباؾ إلي إجمالي عدد                          -(2الجدوؿ رقـ)
 العامميف بمنطقة بريدية بني سويؼ)*(.

 إجمالي عدد مكاتب البريد         

 العامميف

 عدد موظفي

 الشباؾ

نسبة موظفي الشباؾ إلي 
 إجمالي عدد العامميف.

 %(81.2)  13 16 بني سويؼ الرئيسي.-(1)

 %(73.3)  11 15 المرماح -(2)

 %(79)  7 19 مدينة بني سويؼ الجديدة-(3)

 %(68.7)  11 16 الواسطي الرئيسي -(4)

 %(69.2)  9 13 ناصر الرئيسي -(5)

 %(71.4)  19 14 سيا الرئيسي.إىنا -(6)

 %(79.5)  12 17 ببا الرئيسي -(7)

 %(77.8)  14 18 الفشف الرئيسي -(8)

 %(69.2)  9 13 سمسطا الرئيسي. -(9)

 %(66.7)  4 6 طنسا الممؽ -(19)

 %(62.5)  5 8 الميموف -(11)

 %(66.7)  4 6 بمفيا-(12)

 %(59)  2 4 أشمنت -(13)

 %(69)  3 5 الشناوية -(14)

 %(66.7)  4 6 بني عفاف -(15)
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 %(69)  3 5 قاي -(16)

 %(66.7)  4 6 الزيتوف -(17)

 %(59)  2 4 قمبش  -(18)

 %(57.1)  4 7 منشية عاصـ -(19)

 %(66.7)  4 6 الكوـ الاحمر -(29)

 %(69)  3 5 كوـ الصعايدة  -(21)

 %(66.7)  2 3 أطواب -(22)

 %(66.7)  4 6 تزمنت الغربية -(23)

 %(69)  3 5 أبشنا -(24)

 %(59)  2 4 الفنت الشرقية -(25)

 %(68.3)  149 218 الإجمالي  

المصدر:مف إعداد الباحث في ضوء الإحصائيات عف أعداد العامميف وبعد المقابمة -)*(  
 الشخصية مع رئيس شئوف العامميف بمنطقة بريد بني سويؼ.

( يتضح أف عدد موظفي الشباؾ بمكاتب البريد 2( ورقـ)1)بفحص الجدوليف السابقيف رقـ
(موظؼ شباؾ وتمثؿ نسبة موظفي الشباؾ إلي 144الخاضعة لمدراسة بمنطقة الفيوـ قد بمغ)

%(،بينما بمغ عدد موظفي الشباؾ بمكاتب البريد محؿ 68.6إجمالي عدد العامميف بتمؾ المكاتب)
تمثؿ نسبة موظفي الشباؾ إلي إجمالي عدد ( موظؼ شباؾ و 149الدراسة بمنطقة بني سويؼ )

 %(.68.3العامميف بتمؾ المكاتب )

ولقد إستخدـ الباحث إسموب الحصر الشامؿ لموظفي الشباؾ بمكاتب البريد محؿ الدراسة بالفيوـ 
( قائمة إستقصاء عمي موظفي الشباؾ والبالغ 293وبني سويؼ،حيث تـ توزيع )

( قائمة وبعد 268لقد بمغ عدد القوائـ المستممة)( موظؼ شباؾ،و 293( =)149+144عددىـ)
قائمة غير مستوفاة لمبيانات ولذلؾ تـ إستبعادىا  (17مراجعة وفرز تمؾ القوائـ تبيف وجود)
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( قائمة،وقد بمغت 251وبالتالي فقد أصبح عدد القوائـ الصالحة لإجراء التحميؿ الإحصائي ىي)
نسبة كافية لإتماـ الدراسة في مجاؿ  :( وىي85.6) Rate of responseنسبة الإستجابة

العموـ الاجتماعية،ولقد قاـ الباحث بجمع البيانات الميدانية مف موظفي الشباؾ بمكاتب البريد 
 Self-Administeredمحؿ الدراسة بتطبيؽ طريقة الإستيفاء الذاتي لقائمة الاستقصاء)

Questionnaireح لممبحوثيف بإستيفاء ( وىي إحدي أنواع المقابلات الشخصية التي تسم
 قائمة الإستقصاء بمفردىـ لمنحيـ الخصوصية والسرية اللازمة في الإجابة عمييا.

 تحديد نوع وحجـ عينة فئة العملاء بالقطاع محؿ الدراسة: -(7/1/2/2)

ختلافات بيف عملاء القطاع محؿ الدراسة  لقد أظيرت نتائج الدراسة الإستطلاعية وجود تبايف وا 
غيرات الديموجرافية ولذلؾ فقد تـ تطبيؽ العينة الطبقية العشوائية حيث تُعد النوع مف حيث المت

الملائـ مف أنواع العينات،ومف حيث حجـ عينة العملاء فإف مجتمع البحث الحالي مف فئة 
العملاء يتسـ بإنو مجتمع بحثي غير محدود ولذلؾ فقد تـ إختيار عينة العملاء بتطبيؽ المعادلة 

 (:Douglas.A.,et al., 2000, P252) التالية

N = Z2L (1-L) 

D2     

  1.96% ( وىي تساوي95:القيمة الجدولية عند معامؿ الثقة) Z=حجـ العينة،Nحيث:

L(.59) =نسبة توافر الظاىرة أو الخصائص المطموب دراستيا في مجتمع البحث% 

D( حيث أف ىذا المستوي ىو الم5=نسبة خطأ التقدير المسموح بو )% قبوؿ في البحوث
 %.95الاجتماعية وذلؾ عند درجة ثقة 

 وبتطبيؽ المعادلة أعلاه يكوف حجـ عينة البحث =

N= (1,96)2(0,5)(0,5)   =384 

(0, 5)                     

( مفردة،ونظراً 499( مفردة ولقد تقرر زيادتيا إلي)384وبذلؾ بمغ حجـ عينة فئة العملاء)
العملاء نتيجة لمسرية الخاصة بعددىـ وحساباتيـ فقد قاـ الباحث  لصعوبة توافر إطار لعينة
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بتوزيع الحجـ الكمي لتمؾ العينة بالتساوي عمي منطقتي بني سويؼ والفيوـ وبالتالي يخص كؿ 
( 8=25÷299(مفردات لكؿ مكتب بريد)8( مفردة مف العملاء،وبواقع ثمانية)299منطقة بريد)

( قائمة وبذلؾ بمغت نسبة 326راء التحميؿ الإحصائي)وقد بمغ عدد القوائـ الصالحة لإج
 %(. 81.5(الإستجابة

ولقد قاـ الباحث بجمع البيانات الميدانية مف عينة العملاء عف طريؽ المقابمة الشخصية،ولقد 
روعي أف لا تقؿ فترة التعامؿ بيف العميؿ ومكتب البريد عف سنة مالية وذلؾ لضماف التقييـ 

د تـ إختيار مفردات عينة العملاء مف المتردديف عمي مع مكاتب البريد الموضوعي لمخدمة،ولق
محؿ الدراسة وذلؾ بتطبيؽ إسموب العينة الإعتراضية باعتبارىا النوع المناسب لطبيعة البحث 

 ,Aaker and Day, 1986)الحالي نظراً لعدـ توافر إطار أو كشؼ بأسماء العملاء)
p.68ؾ بإعتراض كؿ عميؿ مف العملاء في فترات زمنية ،ولقد تـ سحب عينة العملاء وذل

 ملائمة بعد حصوليـ عمي الخدمات المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة.

 أنواع البيانات: -(7/2)
البيانات الثانوية: لمتأصيؿ النظري لمدراسة فقد تـ جمع البيانات الثانوية مف مصادرىا  -(1)

 وتقارير رسمية وغيرىا ذات الارتباط بموضوع الدراسة.المختمفة مف كتب ودوريات متخصصة 

البيانات الأولية: لجمع البيانات الأولية اللازمة لإختبار فروض الدراسة فقد إستخدـ الباحث -(2)
اسموب المقابمة الشخصية لممبحوثيف)موظفي الشباؾ والعملاء(بمكاتب البريد محؿ الدراسة حيث 

 يما.تـ إستيفاء قائمتي الإستقصاء من

 تصميـ قائمة الاستقصاء: -(7/3)
لقد قاـ الباحث بإعداد قائمتيف للاستقصاء وذلؾ لجمع البيانات الأولية مف المستقصي منيـ،وتـ 
صياغتيما بالطريقة التي تخدـ اليدؼ مف البحث واختبار فروضو حيث إشتممت كؿ قائمة عمى 

رشادات تعبئتيا،وذلؾ عمي النحو الت  الى: صفحة التعريؼ بيا وا 

 قائمة استقصاء العملاء: تتضمف جزئيف وذلؾ عمي النحو التالي: -(7/3/1)

 تقييـ العملاء لمستوي جودة الخدمات البريدية المقدمة ليـ: -(7/3/1/1)
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لقد تـ تقييـ العملاء لمستوي جودة الخدمات البريدية المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ 
لإدراكات)الدراسة وذلؾ بتطبيؽ مقياس الفجوة ب ( والذي يستيدؼ SERVQUALيف التوقعات وا 

دراكاتيـ نحو مستوي جودة تمؾ الخدمات حيث تـ صياغة  قياس الفجوة بيف توقعات العملاء وا 
جزئيف ىما:نموذج )أ( لقياس مستوي جودة الخدمة المدركة،ونموذج )ب( لقياس مستوي جودة 

 الخدمة المتوقعة.

ة العملاء:لمتوصيؼ الإحصائي لعينة العملاء فقد البيانات الأولية لعين-(7/3/1/2)
)النوع، العمر،الدخؿ تضمنت قائمة إستقصاء العملاء البيانات الأولية التالية:

 الشيري،ومستوي التعميـ(.

 قائمة استقصاء موظفي الشباؾ:-(7/3/2)

 تتضمف جزئيف وذلؾ عمي النحو التالي:

مستوي جودة الخدمة المقدمة مف تقييـ إدراكات عينة موظفي الشباؾ ل-(7/3/2/1)
 (.(SERVPERFوذلؾ بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمةمكاتب البريد محؿ الدراسة:

وىي:)النوع، العمر،عدد سنوات البيانات الأولية لعينة موظفي الشباؾ:-(7/3/2/2)
 الخبرة في الوظيفة الحالية،ومستوي التعميـ(.

لإدراكات وكذا مقياس الأداء الفعمي لقياس ولقد تـ تصميـ عبارات مقياس الفجوة ب يف التوقعات وا 
إجابات المبحوثيف وذلؾ وفؽ مقياس ليكرت الخماسي لمموافقة/عدـ الموافقة والمتدرج مف خمسة 

(إلى عدـ الموافقة التامة بينما يشير 1مستويات ذات أوزاف ترجيحية مختمفة حيث يشير الرقـ)
 وجود درجة محايدة في المتنصؼ.( إلى الموافقة التامة مع 5الرقـ)

 إختبار قائمة الاستقصاء:-(7/4)
قبؿ البدء في جمع البيانات الأولية مف المستقصي منيـ بواسطة قائمة الاستقصاء في صورتيا 

كإختبار  -النيائية قاـ الباحث بإجراء الإختبارات الأكاديمية والميدانية والإحصائية اللازمة لمقائمة
 ذلؾ عمي النحو التالي:و  - pre-testأولي 
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 الاختبار الأكاديمي:-(7/4/1)

إستيدؼ التأكد مف مدي صدؽ وصلاحية المحتوي لقائمتي الاستقصاء الموجية لعينة العملاء 
وعينة موظفي الشباؾ مف حيث وضوح عناصرىا وملائمة صياغتيا لممبحوثيف وبيئة العمؿ 

ييف في مجاؿ التسويؽ وفئة مديري بقطاع البريد محؿ الدراسة حيث تـ عرضيا عمي أكاديم
التسويؽ وخدمة العملاء بعينة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة ولقد ترتب عمي ذلؾ إجراء بعض 

 التعديلات اللازمة في القائمة والشكؿ العاـ ليا لتتناسب وأىداؼ البحث وفروضو.

 الاختبار الميداني:-(7/4/2)

عمي عينتيف مف  pilot studyخلاؿ دراسة أوليةتـ إختبار قائمتي الاستقصاء ميدانياً مف 
العملاء وموظفي الشباؾ بمكاتب البريد محؿ الدراسة بمغتا " ثلاثوف موظفاً " و" أربعوف عميلًا " 

( يوماً.ولقد أسفر الاختبار عف وضوح بنود قائمتي 15وعمي فترتيف مدة كؿ فترة خمسة عشر)
ت  ساقيما مف وجية نظر المبحوثيف.الاستقصاء وملائمة صياغتيما وصلاحيتيما وا 

الاختبار الإحصائي) نتائج إختبار الثبات والصدؽ الذاتي لمقياس  -(7/4/3)
 الدراسة(: 

وذلؾ لحساب قيمة معامؿ   Cronbach's Alphaلقد تـ تطبيؽ معامؿ ارتباط كرونباخ ألفا
ة،كما تـ تطبيؽ أو الاتساؽ الداخمي لمحتوي أبعاد جودة الخدم  Alpha Coefficientالثبات 

لقائمة الاستقصاء مف خلاؿ حساب معامؿ الصدؽ وىو يساوي  Validity Testإختبار الصدؽ 
الجذر التربيعي لمعامؿ كرونباخ ألفا،ويجب أف تتجاوز قيـ معامؿ ألفا لكؿ متغير مف متغيرات 

 ,Hair,J.,Black, W, Babin)( وذلؾ لكي تكوف معنوية9.69مقاييس الدراسة)
B&Anderson, R, 2010, p.86) ( نتائج إختبار الثبات 3/1) ويوضح الجدوؿ رقـ

( نتائج إختبار الثبات والصدؽ 3/2والصدؽ الذاتي لأبعاد جودة الخدمة كما يوضح الجدوؿ رقـ)
 الذاتي لمعناصر الفرعية لأبعاد جودة الخدمة وذلؾ عمي التوالي.

 جودة الخدمة: نتائج إختبار الثبات والصدؽ الذاتي لأبعاد-(7/4/3/1)
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( نتائج إختبار الثبات والصدؽ الذاتي لأبعاد جودة الخدمة وذلؾ عمي 3/1) يوضح الجدوؿ رقـ 
 النحو التالي:

 نتائج إختبار الثبات والصدؽ لأبعاد جودة الخدمة -(3/1الجدوؿ رقـ )               

 المقياس         ـ
عدد 
 العبارات

 معامؿ الصدؽ معامؿ الثبات

 
 9.8596 9.8334 22 الخدمة جودة 

 9.8799 9.8539 4 النواحي المادية الممموسة -1

 9.8511 9.8346 5 الإعتمادية -2

 9.8299 9.8119 4 الإستجابة -3

 9.8619 9.8456 4 الأماف -4

 9.8495 9.8233 5 التعاطؼ                 -5

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي.             

( يتضح أف مقياس جودة الخدمة يتمتع بخاصيتي الثبات 3/1دوؿ السابؽ رقـ)بفحص الج
( فقد تراوحت قيـ معامؿ الثبات لأبعاد المقياس 9.69والصدؽ حيث تجاوز المعدؿ المقبوؿ)

( كما تراوحت قيـ 9.8334( وبمغ المتوسط العاـ لممقياس)9.8539) ( إلي9.8119مف)
( وبمغ المتوسط العاـ 9.8799( إلي)9.8299) معامؿ الصدؽ لأبعاد المقياس مف

( مما يؤكد عمى توافر خاصيتي الثبات والصدؽ بمقياس البحث عمي مستوي 9.8596لممقياس)
 الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة.

 نتائج إختبار الثبات والصدؽ الذاتي لمعناصر الفرعية لأبعاد جودة الخدمة:-(7/4/3/2)

ئج إختبار الثبات والصدؽ الذاتي لمعناصر الفرعية لأبعاد نتا (3/2يوضح الجدوؿ التالي رقـ) 
 جودة الخدمة:
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 ( نتائج إختبار الثبات والصدؽ الذاتي لمعناصر الفرعية لأبعاد جودة الخدمة.3/2الجدوؿ رقـ)

 متغيرات أبعاد جودة الخدمة             ـ
معامؿ 
 الثبات

معامؿ 
 الصدؽ

 9.8729 9.8537 ظمة.توافر أحدث الأجيزة والمعدات بالمن (1)

 9.8639 9.8496 تقديـ التسييلات المادية بطريقة منظورة. (2)

 9.8723 9.8534 المظير الحسف والجذاب لمعامميف بالمنظمة (3)

 9.8725 9.8592 الصورة المادية لمخدمة جذابة بطريقة واضحة. (4)

 9.8596 9.8385 الوفاء بالوعود المقدمة  لمعملاء في مواعيدىا. (5)

 9.8724 9.8542 التعاطؼ مع مشكلات العملاء والعمؿ عمي حميا (6)

 9.8416 9.8283 شعور العملاء بالثقة والإعتماد عمي المنظمة. (7)

 9.8314 9.8172 تقديـ الخدمة المطموبة في الموعد المحدد ليا. (8)

 9.8597 9.8351 الإحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة بالمنظمة. (9)

 9.8619 9.8427 لاغ العميؿ  بدقة عف موعد تقديـ الخدمة.إب (19)

 9.8914 9.7839 تمقي العميؿ خدمة فورية مف العامميف بالمنظمة. (11)

 9.8497 9.8226 إستعداد العامميف لتقديـ الخدمة لمعملاء. (12)

 9.8165 9.7983 إستجابة العامميف الفورية لمطالب العملاء (13)

 9.8532 9.8369 في جميع العامميف بالمنظمة.يثؽ العملاء  (14)

 9.8694 9.8427 شعور العملاء بالأماف عند تعامميـ مع العامميف. (15)
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 9.8718 9.8564 يتحمي العامموف بالأدب وحسف الخمؽ. (16)

 9.8623 9.8472 حؿ مشكلات العملاء الطارئة والرد عمي استفساراتيـ. (17)

 9.8519 9.8392 ىتماماً خاصاً لمعملاء.تعطي إدارة المنظمة إ (18)

 9.8728 9.8537 منح العملاء الاىتماـ الشخصي مف العامميف. (19)

 9.8697 9.8425 يعرؼ العامميف بالمنظمة إحتياجات العملاء بدقة. (29)

 9.8156 9.7963 مصمحة العملاء في مقدمة إىتمامات المنظمة. (21)

 9.8924 9.7859 مة لجميع العملاء.ملائمة ساعات العمؿ بالمنظ (22)

 9.8596 9.8334 المتوسط العاـ

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي. 

( يتضح أف مقياس جودة الخدمة يتمتع بخاصيتي 3/2بفحص الجدوؿ السابؽ الجدوؿ رقـ)
( فقد تراوحت قيـ معامؿ الثبات لمعناصر  9.69الثبات والصدؽ حيث تجاوز المعدؿ المقبوؿ)

( وبمغ المتوسط العاـ 9.8564( إلي)9.7839عية لأبعاد المقياس مف)الفر 
(مما يؤكد عمى الاتساؽ الداخمي لمعناصر الفرعية لأبعاد جودة الخدمة،كما 9.8334لممقياس)

(وبمغ المتوسط العاـ 9.8728( إلي)9.8914) تراوحت قيـ معامؿ الصدؽ لأبعاد المقياس مف
ر خاصيتي الثبات والصدؽ بمقياس البحث عمي مستوي (مما يؤكد عمى تواف9.8596لممقياس)

العناصر الفرعية للأبعاد الخمسة لجودة الخدمة وذلؾ باستخداـ معامؿ ارتباط  كرونباخ ألفا 
Cronbach's Alpha. 

أدوات التحميؿ الإحصائي: للإختبار الإحصائي لفروض البحث وكذا لتحميؿ البيانات وتفسير -(8)
بعض الأساليب الإحصائية المتاحة في برنامج التحميؿ  النتائج إستخدـ الباحث

 وىي:  SPSS"الإحصائي"
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لتحديد قيـ معاممي الثبات والصدؽ لمقياس "Cronbach's Alpha" معامؿ كرونباخ الفا-(1)
 البحث.

وتشمؿ مقاييس النزعة المركزية  Descriptive Statisticsأدوات الإحصاء الوصفي-(2)
والانحراؼ المعياري( والتكرارات والنسب المئوية لمتوصيؼ الإحصائي  والتشتت )الوسط الحسابي

 لخصائص عينة البحث ومتغيرات البحث،وأيضاً لإختبار مدي صحة الفرض الثالث.

الاحصائي وذلؾ لتحديد مدي وجود فروؽ معنوية ذات دلالة  Wilcoxonإختبار ويمكوكسف-(3)
 لمستوى جودة الخدمة البريدية المقدمة ليـ. إحصائية بيف إدراكات العملاء وبيف توقعاتيـ 

 Multiple Regression and Correlationتطبيؽ تحميؿ الإنحدار والارتباط المتعدد -(4)
وذلؾ لتحديد نسبة التبايف في جودة الخدمة البريدية والتي يمكف تفسيرىا بتطبيؽ مقياس الفجوة 

قياس الأداء الفعمي " وكذا بتطبيؽ م"SERVQUALبيف التوقعات والإدراكات
 ". SERVPERFلمخدمة"

ختبار "ت" F-testتطبيؽ إختبار "ؼ" -(5) الملازميف لتطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار  T-testوا 
 المتعدد.

وذلؾ لإختبار مدي صحة الفرض الثالث ولتحديد مدي وجود  T-testتطبيؽ إختبار "ت"-(6)
الشباؾ لمستوي تطبيؽ أبعاد جودة  فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات موظفي
 الخدمة المقدمة لمعملاء مف مكاتب البريد محؿ الدراسة.

 الإطار النظري:  -(9)

 المصطمحات المستخدمة في البحث: -(1|9)

 يوجز الباحث بعض المفاىيـ الشائعة لممصطمحات الواردة في ىذا البحث،وىي:التوقعات،
وذلؾ عمي النحو  راسات السابقة،ونموذج الفجوات السبع،جودة الخدمة،الد الإدراؾ،فجوة العميؿ،

 التالي:

مفيوـ التوقعات:لقػد تعػددت المفػاىيـ المرتبطػة بمصػطمح التوقعػات ولقػد عرفػت نتػائج -(1|1|9)
توقعات العملاء بأنيػا الإعتقػادات التػي تتكػوف  Olson and Dover,1979,p.182)) دراسة
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تػػػي تسػػػتخدـ كمعػػػايير لتقيػػػيـ مسػػػتوي الأداء الفعمػػػي لػػػدييـ نحػػػو المسػػػتوي المتوقػػػع لمخدمػػػة وال
 ( التوقعػات كرغبػة مرجػوة لمعميػؿ،Parasuraman et.al,1985,1988لمخدمة،ولقػد عػرؼ )

(التوقعػات بإنيػا المعتقػدات الأوليػة نحػو المنػتج أو Boulding .et . al,1993وعرفػت دراسػة)
 التوقعػػات كإحتمػػاؿ(Schermerhorn ,John R.et.al, 1994)الخدمػػة،وتناولت دراسػػة 

 .ZeithamlV.Aمػػرتبط بمسػػتوي أداء ميمػػة معينػػة وبمسػػتوي جيػػد معيف،وأشػػارت دراسػػة)
et.al,2006,p.170  لمفيػػوـ التوقعػػات التنبؤيػػة )predictive expectations  كمعػػايير

مسػتوياف   Parasuraman,A.et al ,1991,p.42)معتمدة عمي الخبرة، ولقد حددت دراسة)
:وىػػو Desired levelنحػػو مسػػتوي جػػودة الخدمة،وىما:المسػػتوي المرغػػوب  لتوقعػػات العميػػؿ

المستوي المأموؿ والمرغوب لمعميؿ،ويعكس معتقداتو نحو المستوي المستطاع والواجب ادائو مف 
:ويعكػس المسػتوي الأدنػي لػلأداء المتوقػع adequate levelمنظمة الخدمة،والمستوي المقبوؿ 

قياسػاُ بالمسػتوي المرغوب،ويقػع بػيف -أكثر قابميػة لمتغييػر–اُ وثباتاُ ويتسـ بإنو أقؿ توازن لمخدمة،
والتي يختمؼ مػداىا مػف عميػؿ  خػر  The Zone of Toleranceالمستوييف منطقة التسامح 

 ومف موقؼ  خر ومف خدمة لأخري بالنسبة لمعميؿ ذاتو.

يطة بو والتفاعؿ معيا ،ولقد مفيوـ الإدراؾ:يعد الإدراؾ نافذة الفرد لمعرفة البيئة المح-(9/1/2)
(الإدراؾ بإنو عممية معقدة تركز عمي Glendon&Mckenna,1995,p.102عرفت دراسة)

إكتشاؼ الفرد لمعالـ المحيط بو والتأقؿ معو مف خلاؿ حواس السمع والبصر والتذوؽ،وعرفت 
لمحيط (الإدراؾ بإنو بناء اختياري لتفسير العالـ اGregory.B,et. al,1994, P.67دراسة)

الإدراؾ بإنو عممية (Kotler and Armstrong, 1991.P, 132) بنا،بينما عرفت دراسة
معرفية معقدة مف خلاليا يقوـ العميؿ باختيار،إستقباؿ،تنظيـ،وتفسير المعمومات المتاحة لتكويف 

 صورة كاممة وتقييماً شاملًا  لمخدمة.

 :Customer Gap Conceptمفيوـ فجوة العميؿ -(3|1|9)

( Ghobadian,A.,Speller, S.and Jones, M., 1994, 48د عرفت نتائج دراسة)لق
الفجوة بإنيا بمثابة حاجز أو قيد جوىري يعوؽ تحقيؽ مستوي الرضاء عف جودة الخدمة،ولقد 

 McCarty and Keefe,1999,Candido and ) أشارت نتائج دراسات
Morris,2000,Uran,Maga,2010ث نتيجة نقص الإنصات ( إلي أف فجوة العميؿ تحد
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لمعملاء مف جانب الإدارة والذي يؤدي إلي نقص الفيـ الإداري الصحيح لتوقعات العملاء 
دراكاتيـ لمخدمة،  Zeithaml.V.A,Bitner,M.J.and)وتشير دراسة وا 

Gremler,D,2009,p.16)  إلي أف فجوة العميؿ تعبر عف الفرؽ بيف توقعات العميؿ لجودة
ويقاس حجميا بمدي التبايف بينيما،وتُعد فجوة العميؿ نتاج أربع  درؾ لياالخدمة والمستوي الم

 فجوات حيث يمكف محوىا بغمؽ تمؾ الفجوات الأربع التالية:

 وتعزو إلي عدـ المعرفة بتوقعات العميؿ. :فجوة الإنصات-(1)

 فجوة المعايير وتصميـ الخدمة: وتنشأ نتيجة لغياب المعايير والتصميـ المناسبيف-(2)
فجوة أداء الخدمة:وتظير نتيجة أف الأداء الفعمي لمخدمة مغاير بشكؿ سمبي -(3لمخدمة.)

فجوة الإتصاؿ بالعملاء :وتحدث نتيجة عدـ توافؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع -(4لمعايير الخدمة.)
 الوعود المقدمة. 

 :Service quality conceptمفيوـ جودة الخدمة-(4|1|9)

ودة الخدمة وتباينيا يوجز الباحث تمؾ المفاىيـ وبما يتفؽ واليدؼ في ضوء تعدد مفاىيـ ج
دراكاتيـ نحو مستوي جودة الخدمة المقدمة  الرئيس لمبحث وىو قياس وتحميؿ توقعات العملاء وا 
مف مكاتب البريد محؿ الدراسة،وكذا قياس وتحميؿ إدراكات موظقي الشباؾ لجودة الخدمة ذاتيا 

 الخدمة في إتجاىيف ىما: حيث يمكف حصر مفاىيـ جودة

الاتجاه الاوؿ:المفاىيـ التي تناولت جودة الخدمة كمعيار لمدي تطابؽ -(1|4|1|9)
 توقعات العملاء مع مستوي الأداء الفعمي أو المدرؾ لمخدمة:

دراكو لمستوي أداء  يفترض ىذا الإتجاه أف جودة الخدمة ىي دالة الفرؽ بيف توقعات العميؿ وا 
دراكو نحو الخدمة،وتعرؼ بإن الخدمة، تجاه التبايف بيف توقعات العميؿ وا  حيث يتحدد  يا درجة وا 

)الفعمي(  مستوي جودة الخدمة بالفرؽ بيف مستوي توقعات العميؿ لمخدمة والأداء المدرؾ
 ,e.g,Zeithaml,,2000,p.69,Zeithaml et al.,1988,p.36,1993)ليا.

p3,1996,p5,2002,p.365,Parasuraman,A,2002,p.6,Parasuraman 
et.al,1988,p.16, 
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1993,p142,1994,p115,Lewis and Mitchell,1990,Babbar,1992,p.38, 
Dotchin and  Oakland,1994,Ghobadian, et.al,1994,p.48,Asubonteng 

et al.,1996,Wisniewski and Donnelly,1996,Gaither,1996,p.42).         
ـ التي تناولت جودة الخدمة كقيمة مدركة أو المفاىي-الاتجاه الثاني-(2|4|1|9)

 كإتجاه:

يؤكد ىذا الإتجاه عمي ضرورة تناوؿ جودة الخدمة كبناء إدراكي أو كشكؿ مف أشكاؿ الاتجاه 
جودة الخدمة بإنيا تقييـ إدراؾ العميؿ لممستوي الفعمي لجودة الخدمة المقدمة لو  حيث تعرؼ

التقييـ العاـ طويؿ المدى لأداء الخدمة،ويعني ذلؾ أف  كما تعرؼ بإنيا قياساُ بالبدائؿ المتاحة،
التعبير عف مضموف جودة الخدمة يجب أف يكوف في إطار تقييـ العميؿ لمستوي الأداء الفعمي 

 لمخدمة المقدمة لو ومدي التميز أو التفوؽ  الإجمالي في مستوي الأداء الفعمي لمخدمة

(e.g,Oliver,1981,p.43,Cronin &Taylor,1992,p    
58,Bitner,et.al,1997,p.194,Wisniewski,2001,Yap,Sheauefn and 
Kew,Meilian, 2005,p.3,Bailey&Ball,2006,p.19).                          

 : Previous Empirical studiesالدراسات السابقة -(5|1|19)

ج إلي في ضوء مراجعة العديد مف نماذج جودة الخدمة يصنؼ الباحث ىذه النماذ
النماذج -الإتجاه الثاني-(2نماذج فجوات جودة الخدمة.)-الإتجاه الأوؿ-(1إتجاىيف،ىما:)

وذلؾ عمي النحو -نظراً لتعددىا–الإدراكية لجودة الخدمة،ويوجز الباحث بعض ىذه النماذج 
 التالي:

  Models of serviceنماذج فجوات جودة الخدمة الإتجاه الأوؿ:-(1|5|1|19)
quality gaps تتعدد نماذج فجوات جودة الخدمة الجديرة بالطرح والتحميؿ،ويتناوؿ الباحث :

 بعض ىذه النماذج وفؽ الترتيب الزمني ليا،وذلؾ عمي النحو التالي:

 SQ1. Technical andنموذج الجودة الفنية والوظيفية –النموذج الأوؿ
Functional quality model (Gronroos,1984) : 
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مف أوائؿ الدراسات التي تناولت مصطمح توقعات العملاء حيث أشارت إلي أف تُعد ىذه الدراسة  
وحصرت  جودة الخدمة ىي معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملاء،

وىي:)الأنشطة التسويقية،المعتقدات،الخبرة  خمسة محددات لتوقعات العميؿ نحو الخدمة
فيي بعملاء أخريف(.ولقد حددت ىذه الدراسة ثلاثة أبعاد والاتصاؿ الش الايدولوجية، السابقة،

الجودة الفنية وتشير إلي الجودة الفعمية التي يستمميا العميؿ نتيجة -(1لجودة الخدمة ىي:)
الجودة الوظيفية -(2) تفاعمو مع منظمة الخدمة وتُعد ذات أىمية لمعميؿ ومحؿ تقييـ مف جانبو.

الناتج الفني لمخدمة وتتعمؽ بمستوي أداء مقدـ الخدمة وتشير إلي كيفية حصوؿ العميؿ عمي 
البُعد الخاص  -(3وطريقة تفاعمو مع العملاء أثناء تقديـ الخدمة وىي ذات أىمية لمطرفيف.)

بالصورة الذىنية لمنظمة الخدمة ويعكس إنطباعات العملاء عف المنظمة وىو نتاج تقييـ العملاء 
كبري لمنظمة الخدمة،ويتأثر ىذا البُعد بالعوامؿ  لمبُعديف السابقيف،ويعتبر ذات أىمية

 والعلاقات العامة(. سعر الخدمة، الكممة المنطوقة، الأيديولوجية، التالية)التقاليد،

 ,SQ2.GAP Model (Parasuramanنموذج فجوات جودة الخدمة-النموذج الثاني
et.al,1985) حاجات العميؿ،حصرت نتائج ىذه الدراسة ثلاثة محددات لتوقعات العملاء وىي: 
 وحددت عشرة أبعاد رئيسة لجودة الخدمة وىي: الشخصية بالعملاء،  الإتصالات الخبرة السابقة،

 الإتصاؿ،المصداقية، المجاممة، والتعامؿ،الوصوؿ  سيولة الكفاءة، الإستجابة، الإعتمادية،
 وقدمت دراستيـ والنواحي المادية الممموسة( تفيـ إحتياجات العميؿ، الأماف،
مقياس الفجوة بيف الإدراكات  Parasuraman,et.al,1988,pp.13-30)اللاحقة)

والذي تضمف خمسة أبعاد فقط لجودة الخدمة وىي: النواحي  (،SERVQUALوالتوقعات)
وتشمؿ تمؾ  الأماف،والتعاطؼ مع العميؿ، الإستجابة، الإعتمادية، الممموسة، المادية
بيف الإدراكات والتوقعات يتـ تقييـ جودة الخدمة رياضياً ووفؽ مقياس الفجوة  (عنصراً،22الأبعاد)

 عمى النحو التالي:

 التوقعات". –جودة الخدمة = " الإدراكات  

Service quality = "Perceptions– minus – Expectations" 

( وذلؾ SERVQUALويمكف قياس جودة الخدمة رياضياً بشكؿ معمؽ ومفصؿ وفؽ مقياس)
 (Nitin,Seth.,et.al, 2005, p.918) :تاليةبتطبيؽ المعادلة ال
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 (Pij- Eij)  SQ =   

(،  i=عدد خصائص البعد) Overall service quality،K =الجودة الكمية لمخدمة  SQحيث: 
Pij (الأداء المدرؾ لمبعد =i(بالنسبة لمخاصية )j،)Eij  جودة الخدمة المتوقعة=

 (.i(والمتعمقة بالبعد)jلمخاصية)

( فقد تـ تنقيح مقياس الفجوة وذلؾ Parasuraman et al,1991ووفؽ نتائج دراسة)
وتطوير  ”replacing “should” word by “wouldباستبداؿ كممة "يجب" بكممة "ليت" 

المقياس بإعطاء أوزاف نسبية أو ترجيحية تعكس درجة الأىمية لكؿ بُعد مف أبعاد جودة الخدمة 
ر ومف موقؼ  خر لنفس العميؿ،وبالتالي تـ تعديؿ معادلة جودة والتي تختمؼ مف عميؿ  خ

-لتأخذ الصيغة التالية: جودة الخدمة=الأىمية)الأداء SERVQUALالخدمة وفؽ مقياس   
التوقعات( وبالتالي في حالة تبايف الوزف النسبي لأبعاد جودة الخدمة وعناصرىا المختمفة فإنو 

الأبعاد وبذلؾ يتـ تعديؿ المعادلة السابقة لتأخذ الصيغة ( لتمؾ Wjيمكف إضافة العامؿ المرجح)
 التالية:

Wj (Pij- Eij)  SQ =   

= العامؿ المرجح إذا كانت عناصر أبعاد جودة الخدمة مختمفة الأوزاف أو الأىمية  Wjحيث:
 النسبية(.

ساع الفجوة سمباُ وبمقتضي المعادلة السابقة فإف مستوي جودة الخدمة يتجو للإنخفاض مع إت
 بيف المستوييف المتوقع والمدرؾ)الفعمي( لمخدمة والعكس صحيح.

 ,Zeithaml,V,A., Berry.L. Land Parasuraman)ولقد إقترحت نتائج دراسة:)
A,1988,p36 نموذج الفجوات الخمس لجودة الخدمة(Gaps Model)  وترتبط ىذه الفجوات

( نموذج الفجوات الخمس لجودة 1الشكؿ التالي رقـ)بتصميـ الخدمة وتسويقيا وتقديميا،ويوضح 
 الخدمة:
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 (Gaps Model)نموذج الفجوات الخمس لجودة الخدمة-(1الشكل رقم )             
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لمفجوات الخمس (Shahin,A. and Samea, M, 2010, p.61) ولقد أشارت نتائج دراسة 
الفجوة بيف -(2فجوة الإدارة وتوقعات العملاء.)-(1(،وىي:)1بؽ رقـ)والموضحة في الشكؿ السا

دراؾ الإدارة ليا.) الفجوة بيف مواصفات جودة الخدمة وتسميـ -(3مواصفات جودة الخدمة وا 
الفجوة بيف الخدمة -(5الفجوة بيف مستوي الإتصاؿ الخارجي وتوزيع الخدمة.)-(4الخدمة.)

 (.المتوقعة والخدمة المدركة)المستممة

  SQ3. Attribute service qualityنموذج سمات)خواص( جودة الخدمة -النموذج الثالث
)Farmer, 1988-model (Haywood:  إفترض النموذج إمكانية الوفاء بتوقعات العملاء

 لجودة الخدمة وىي: مف خلاؿ ثلاث خواص رئيسة

موثوقية  الحجـ، ور،الديك التسييلات المادية والعمميات وتشمؿ:)الموقع،التحميؿ،-(1)
ومعدلات  السرعة، الرقابة عمي مرونة التدفؽ،الوقت، السعة،التوازف، تدفؽ العممية، التسييلات،

 الاتصاؿ لأداء الخدمة المقدمة لمعملاء(.

 الاتصاؿ الشفيي وغير الشفيي، المطافة، السرعة، )الوقت، الخواص وتشمؿ:-(2)
 العناية، الكياسة، الأناقة، المظير، لصوت،نغمة ا الموقؼ، المباقة، الحماسة،المودة،

 وحؿ المشكلات(. الحدس،المعالجة،التذمر،

 الثقة، الامانة، التجديد، التوجيو، النصيحة، الكفاءة، التقييـ الميني وتتضمف:)التشخيص،-(3)
 والمعرفة(. حرية التصرؼ أو التمييز، المرونة،

Q4.Synthesised Model of service Sالنموذج المركب لجودة الخدمة -النموذج الرابع 
quality (Brogowicz et.al.,1990) لقد تضمف النموذج ثلاثة متغيرات مؤثرة عمي :

توقعات العميؿ نحو الجودة الوظيفية والفنية،وىي الصورة الذىنية لممنظمة،المؤثرات 
فترض ىذا النموذج أف فجوة جودة ال خدمة قد تتشكؿ الخارجية،والانشطة التسويقية التقميدية وا 

لدي العميؿ مع عدـ وجود خبرة أو تجربة سابقة لديو لذا يغدو التأثير الجوىري في تقييـ جودة 
الخدمة لمحددات عديدة  ىي:الكممة المنطوقة،طرؽ الاعلاف لمترويج لمخدمة،وسائؿ الإتصالات 

روضة بإدراكو التسويقية،ووجود حاجة ماسة لدمج الإدراؾ المحتمؿ لمعميؿ لجودة الخدمة المع
الفعمي لجودة الخدمة التي لديو خبرة سابقة للانتفاع بيا.ووفؽ النموذج فإنو يمكف تحسيف جوة 
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العمميات،الأنشطة  الخمة بتكامؿ عدة متغيرات معاً وىي:الييكؿ الاداري،تصميـ الخدمة،
 وتفعيؿ وظائؼ التخطيط والتنفيذ والرقابة عمي جودة الخدمة.  التسويقية،

 SQ5.Managing Customersنموذج إدارة توقعات العملاء-الخامسالنموذج 
Expectations Model (Berry&Parasuraman,1991):  قدمت ىذه الدراسة نموذج

(عنصراً، وىذه الأبعاد ىي:تقديـ 29إدارة توقعات العملاء والذي يتكوف مف ستة أبعاد تتضمف)
الوقت المناسب،الإتصالات الفعالة مع  الوعود الواقعية لمعملاء،تقديـ الخدمة الصحيحة في

العملاء،التفوؽ عمي توقعات العملاء،تحقيؽ التميز في تقديـ الخدمة،وتقييـ وتحسيف الأداء مف 
 خلاؿ توقعات العملاء.  

 SQ6. Attribute and overallنموذج الخاصية والتأثير الكمي أو العاـ -النموذج السادس
affect model (Dabholkar, 1996) إقترحت ىذه الدراسة نموذجيف بديميف لجودة :

نموذج خيارات الخدمة الذاتية حيث إنتشرت الخدمة -(1:(الخدمة المعتمدة عمي التكنولوجيا ىما
الذاتية المؤداه يومياُ.ويعتبر ىذا النموذج مدخؿ معرفي إدراكي يركز عمي توقعات العملاء نحو 

لخدمة وتقييـ أثر الخواص الملازمة لمتكنولوجيا في عممية التعويض المتعمؽ بإتخاذ قرار شراء ا
نموذج التأثير الكمي ويركز عمي التقييـ العاـ لمعملاء -(2تشكيؿ التوقعات نحو جودة الخدمة.)

قترح  لممستوي التكنولوجي المستخدـ  في تقديـ الخدمة الذاتية المعتمدة عمي التكنولوجيا.وا 
مة ىي: النواحي المادية الممموسة،الاعتمادية،التفاعؿ النموذج خمسة أبعاد رئيسية لجودة الخد

الشخصي،حؿ المشكلات،والسياسة العامة وستة أبعاد فرعية وىي:المظير العاـ،الملائمة،الوفاء 
 بالوعد،الأداءالجيد لمخدمة،الثقة،والمجاممة. 

 SQ.7.The Organizationalنموذج الفجوة التنظيمية لتسميـ الخدمة-النموذج السابع
ervice Gap Model (Uran Maga,2010)Sتوصمت نتائج دراسة:(Uran 

Maga.,2003, p.409)  دراكو لجودة الخدمة نتاج إلي أف الفجوة بيف توقعات العميؿ وا 
،فجوة الاتصاؿ،وفجوة  خمس فجوات تنظيمية ىي:)فجوة الموقع،فجوة المواصفات،فجوة الإنجاز

أكد عمي ضرورة خضوع (Uran, Maga.,2010, p.411)التقييـ( وفي دراستو اللاحقة
وأثمرت جيوده عف تقديـ  الخدمات المقدمة لمعملاء للإشراؼ والرقابة والتقويـ قبؿ توزيعيا،

نموذج الفجوة التنظيمية لتسميـ الخدمة والذي تضمف ثلاث فجوات،وتتكوف كؿ فجوة مف أبعاد 
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فجوة الموقع:وتشمؿ -(1بعاد ىي:)( عنصراً فرعياً وىذه الأ79معينة ومجموع تمؾ الأبعاد سبعوف)
قيادة  التزاـ الإدارة بجودة الخدمة، التوجو بالعميؿ، التوجو ببحوث التسويؽ، خمسة أبعاد وىي:

وتتضمف ستة  فجوة مواصفات الخدمة-(2عنصر(.)31ومفاىيـ الجودة) تطوير جودة الخدمة،
 ت الادارية،المستويا المرونة المدركة، معايرة الميمة، تصميـ المواصفات، أبعاد وىي:

دارة الموارد البشرية.) التكامؿ|التنسيؽ، فجوة التقييـ وتحوي بعديف ىما:قياس -(3عنصر(.)32وا 
 عناصر(.7) الأداء والتغذية المرتدة

 SQ.8(Shahin,A andنموذج الثلاث عشرة فجوة لجودة الخدمة-النموذج الثامف
Samea,M,2010) 

لا يزاؿ في حاجة ماسة لمحاولات  SERVQUALتوصمت نتائج ىذه الدراسة إلي إف نموذج 
قترحت نموذج الثلاث عشرة فجوة لجودة الخدمة،وبمقتضاه تـ إضافة ثمانية) ( 8تطوير جادة وا 

( فجوة 13فجوات جديدة مقترحة لنموذج الفجوات الخمس ليكوف مجموع الفجوات ثلاث عشرة )
 لجودة الخدمة. 

 ودة الخدمة:النماذج الإدراكية لج–الإتجاه الثاني-(2|5|1|19)

حيث تتكئ  Perceptions only modelsىي نماذج مستنندة عمي مصطمح الإدراؾ فقط 
عمي فرضية مفادىا أف الإدراؾ فقط يعد أفضؿ تنبؤ لجودة الخدمة وينتقد ىذا الإتجاه مصطمح 

بيف التوقعات والإدراكات كمعيار لقياس جودة الخدمة وذلؾ وفؽ نتائج  الفجوة
وكذا فرضية مفادىا أف  (Cronin,J.J.and Taylor, S.A,1992,pp.55-68)دراسة

الأداء المدرؾ)الفعمي(فقط يعتبر أفضؿ مقياس لجودة الخدمة وذلؾ في ضوء نتائج 
،ومف أىـ ىذه (Brady, M.K, Cronin, J, and Brand, R,R,2002,p.8)دراسة

 النماذج مايمي:

y model(Cronin and SQ1.Performance onlنموذج الأداء فقط)-النموذج الأوؿ
Taylor, 1992:  بحثت الدراسة مفيوـ وقياس جودة الخدمة وعلاقتيا برضاء العميؿ ونوايا

الشراء بالتطبيؽ عمي قطاعات خدمية مختمفة،وعرفت جودة الخدمة كأحد أشكاؿ الإتجاه لمعميؿ 
دمة في وبمقتضاه يمكف تقييـ جودة الخSERVPERF واقترحت الدراسة مقياس الأداء الفعمي 
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ضوء مستوي الأداء "الفعمي فقط لأبعاد جودة الخدمة،ويمكف قياس جودة الخدمة رياضياً وفؽ 
  Nitin Seth et.al,2005,p.920) :) (عمى الوجو التاليSERVPERFمقياس)

Pij    SQ = 

( i=عدد الخصائص التي تعكس جودة الخدمة لمبعد) K=الجودة الكمية لمخدمة، SQحيث: 
 (. j( بالنسبة لمخاصية)  i= الأداء المدرؾ لمبعد) Pijو.

وفي حالة تبايف الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة الكمية وعناصرىا المختمقة تكوف معادلة 
 القياس عمى النحو التالي:

Wj (Pij)  SQ i =   

 لأىمية.= العامؿ المرجح إذا كانت الخصائص مختمفة الأوزاف أو اWjحيث:

 SQ2. Ideal valueنموذج القيمة النموذجية أو المثمي لجودة الخدمة -النموذج الثاني
model of service quality (Mattsson,1992) إنتقدت ىذه الدراسة تقييـ جودة :

قترحت نموذج القيمة النموذجية لتقييـ جودة الخدمة والذي  الخدمة في ضوء مصطمح التوقعات وا 
أخري مؤثرة في عممية تقييـ جودة الخدمة وىي:ناتج التجربة والخبرة يتضمف معايير 

السابقة،مثالية الأداء المدرؾ لمخدمة،الحد الادني المحتمؿ لأداء الخدمة،ومدي الجاذبية في أداء 
 a pre-consciousالخدمة حيث تؤثر ىذه المعايير عمي الشعور المبدئي لمستوي القيمة 

value level عايير محدد جوىري لرضاء العميؿ.وتعد ىذه الم 

 SQ3.Evaluatedنموذج الجودة المعيارية والاداء الفعمي)المقيـ( -النموذج الثالث
Performance and normed quality model (Teas, 1993) إنتقدت ىذه الدراسة:

وأكدت عمي أف مصطمح التوقعات يعد مفيوـ ذاتي غير  صحة فجوة التوقعات|الإدراكات
ينما يعتبر الإدراؾ مفيوـ محدد وقابؿ لمقياس كإتجاه أو معتقد لمعميؿ نحو مستوي أداء محدد،ب

نتقدت دراستو اللاحقة) ( نموذج الفجوات Teas,1994 ,pp.132-139الخدمة الفعمي،وا 
الخمس خاصة غموض مفيوـ التوقعات في حالة عدـ التطابؽ بيف المستوييف المتوقع والمدرؾ 

قترحت ىذه ا لدراسة نموذجاً يستند عمي قياس المواصفات المحتممة في الأداء الفعمي لمخدمة وا 
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لمخدمة محؿ التقييـ وربط جودة الخدمة بمعيار رضاء العميؿ،ووفؽ النموذج فإف التقييـ 
الموضوعي لجودة الخدمة يتحقؽ في ضوء ىيكميف ىما:ىيكؿ الأداء الفعمي)المقيـ(وىيكؿ الجودة 

 (:Teas,1993,pp.21عادلة التالية )المعيارية وذلؾ في ضوء الم

WI (Aijk-Ij) 1} -1{   Q i = 

 (.i=عدد الخصائص التي تعكس جودة الخدمة لمبعد) K(.و i= إدراؾ العميؿ لمبعد ) Qiحيث: 

 Wj  لمخاصية-العامؿ المرجح-= الأىمية النسبيةj  كمحدد لمجودة المدركة .وAij  إدراؾ الفرد=
 (.i( والمتعمقة بالبعد)j= الخاصية المثمي ) Ii(. وi(.بالبعد )j) لجودة الخاصية

 :SQ4.(Rust and oliver model,1994)  1994نموذج رست وأوليفر، -النموذج الرابع
-(1إقترحت ىذه الدراسة نموذجاً لتقييـ جودة الخدمة يتضمف ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة ىي:)

ويمثؿ الجودة الوظيفية  توزيع أو أداء الخدمة-(2.)منتج الخدمة ويعكس الجودة الفنية لمخدمة
 . Rust,and Lemon,2001, pp. 85-101))ورد في: بيئة الخدمة.-(3).لمخدمة

 SQ5. Retail serviceنموذج جودة خدمة التجزئة والقيمة المدركة -النموذج الخامس
quality  and perceived value model (Sweeney et al., 1997)  عرفت:

دراسة القيمة المدركة  لمخدمة بإنيا ناتج المقارنة بيف ما يحصؿ عميو العميؿ مف منافع وما ال
يقدمو مف تضحية وفحصت الدراسة أثر جودة الخدمة عمي القيمة والرغبة في شراء الخدمة 

ستيدؼ تحديد الأثر المباشر لإدراؾ الجودة -(1وذلؾ بتطبيؽ نموذجيف ىما:) النموذج الأوؿ وا 
النموذج الثاني وفحص أثر الإدراؾ المباشر لجودة -(2ة عمي القيمة المدركة لمخدمة.)الوظيفي

الخدمة الوظيفية عمي الجودة الفنية ورغبة العميؿ في الشراء وتوصمت الدراسة إلي وجود تأثير 
  مباشر لجودة الخدمة الوظيفية عمي القيمة المدركة.

إقترحت ثلاثة  :model, 2001 SQ6(.Brady and Croninدراسة)-النموذج السادس
ويتضمف كؿ بُعد  وجودة البيئة المادية، جودة المخرجات، أبعاد لجودة الخدمة ىي:جودة التفاعؿ،

والسموؾ.  الاتجاىات، ثلاثة أبعاد فرعية ىي: خبرة مقدمي الخدمة،
((Brady,M.K,Cronin,J,and Brand,R,R,2002  
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.service -Model of e(SQ7ترونية نموذج جودة الخدمة الإليك-النموذج السابع
Santos,quality 2003(:  إقترحت ىذه الدراسة نموذجاً لتقييـ جودة الخدمة الإليكترونية

 يتكوف مف أربعة أبعاد وىي:

كيفية إستخداـ -proper design of a web site(.2)التصميـ الصحيح لموقع الويب-(1)
 how technology is used toموقعالتكنولوجيا لإمداد العملاء بسيولة الوصوؿ لم

provide consumers with easy access(.3)- فيـ وجاذبية موقع
 activeالأبعاد النشطة-understanding and attractions of a web site(.4)الويب

dimensions ،والعناية بالصيانة التي يوفرىا  وتتضمف)الدعـ الجيد،السرعة الفائقة لمخدمة
 ملائو(.موقع الويب لع

 : .SQ8(Agrawal.et al.,2014نموذج جودة الخدمة الإلكترونية)دراسة-النموذج الثامف

يتكوف   E-Service qualityإقترحت ىذه الدراسة نموذجاً لقياس جودة الخدمة الإلكترونية
)الثقة الإلكترونية،سيولة الاستخداـ،الأمف،الثقة الشخصية،الطابع  مف عشرة أبعاد،وىي:

ميـ الموقع الإلكتروني،الإستجابة،الإتصاؿ،الجودة،والوفاء بالوعود المقدمة الشخصي،تص
 لمعملاء(.

  .et. al,2018) Salina Rasli,): SQ9دراسة-النموذج التاسع

لجودة الموقع الالكتروني ثبت أنيا ذات تأثير معنوي عمى رضاء  إقترحت ىذه الدراسة أربعة أبعاد
 الالكتروني،جودة المعمومات،جودة المعاملات،وآليات الدفع(.العملاء،وىي:)جودة تصميـ الموقع 

 :.SQ10(V, et al,2020 Ongsakul,دراسة)-النموذج العاشر

فحصت أثر جودة المواقع الالكترونية لمفنادؽ والتوجيات السموكية لمعملاء عمى الأداء الفندقي 
ستخدمي المواقع مفردة مف م (683بتطبيؽ إستبياف الكتروني عمى عينة عشوائية بمغت)

وتوصمت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير إيجابي معنوي لجودة  الالكترونية في مجاؿ السياحة،
 الموقع الالكتروني ولمتوجيات السموكية الايجابية لمعملاء عمي الأداء الفندقي.

 : Enrique Bernal Jurado.,et al,2020):)SQ11دراسة -النموذج الحادي عشر
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ثر جودة خدمة المواقع الإلكترونية عمي الأداء التنظيمي بالتطبيؽ عمي عينة إستيدفت تقييـ أ
مف مستخدمي المواقع الالكترونية لشركات عاممة بصناعة الزيتوف العضوى بأسبانيا،وتوصمت 
نتائج الدراسة إلي وجود علاقة ارتباط ايجابية بيف جودة الموقع الالكتروني والأداء التنظيمي 

أثير ايجابي لجودة المعمومات والاتصالات مع العملاء عمى الأداء التنظيمي حيث تبيف وجود ت
وكذا التأثير الإيجابي لوجود كوادر وموظفيف بالمنظمة يمتمكوف ميارات التواصؿ الإيجابي مع 

 العملاء والأداء التنظيمي.

 التعميؽ عمي الدراسات السابقة)الفجودة البحثية(:
 يمكف إستنتاج مايمي: بفحص نتائج الدراسات السابقة

تعدد نماذج جودة الخدمة ويظير ذلؾ مف تعدد الدراسات المتعمقة بيا وأيضاً تعدد أبعاد -(1)
جودة الخدمة وتباينيا وكذا تبايف تأثير جودة الخدمة)كمتغير مستقؿ(عمي المتغيرات التابعة 

 لأداء التنظيمي(.المختمفة)القيمة المدركة،رضاء العملاء،ولاء العميؿ لمنظمة الخدمة،وا

لقد إستبعد الباحث بعض نماذج جودة الخدمة والمتعمقة بموضوع البحث والجديرة بالدراسة -(2)
والتحميؿ حيث تناوليا في دراساتو السابقة وذلؾ لعدـ التكرار،ومف أىـ ىذه النماذج والدراسات ما 

 يمي:

 Lehtinen and Lehtinen,1982).دراسة )-(2)(Sasser et.al, 1978) .دراسة  -(1)

 IT alignment model (Berkley andنموذج تنسيؽ تكنولوجيا المعمومات-(3)
Gupta,1994),. 

 Model of Perceived Service qualityنموذج جودة الخدمة المدركة والرضاء-(4)
and Satisfaction(Spreng and Mackoy,1996)(.5)-نموذج الخواص الثلاثPCP 

attribute model (Philip and Hazlett,1997)(.6)- نموذج جودة الخدمة،قيمة العميؿ
 Service quality customer value and customer satisfaction. ورضاء العميؿ

model (Oh,1999)  (.7)-. نموذج الأداء السابؽ والوسيط لمخدمةAntecedents and 
mediator model  (Dabholkar et al.,2000)(.8)-خدمة الداخمية نموذج جودة ال

 Internal Service Quality DEA Model (Soteriou and.المصرفية
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Stavinides,2000)(.9)-نموذج الأنترنت المصرفي Internet banking model 
(Broderick and Vachirapornpuk,2002)(.19)- نموذج تكنولوجيا المعموماتIT 

based model(Zhu et al.,2002) 

حالية إمتدادًا لبعض الدراسات السابقة لمباحث والتي إستيدفت تقييـ نماذج تعد الدراسة ال-(3)
جودة الخدمة المتوارية والمجيولة لإلقاء أضواء عمييا،حيث إستيدفت دراسة سابقة لمباحث 

 The Organizational Service Gap)تقييـ نموذج الفجوة التنظيمية لتسميـ الخدمة
Model,Uran Maga,2010) ، ؿ الدراسة الحالية تقييـ الفجوة السادسة مف نموذج وتتناو

الفجوات السبع لجودة الخدمة بالتطبيؽ عمي مكاتب البريد بمحافظتي بني سويؼ والفيوـ حيث 
تبيف عدـ وجود دراسة مصرية أشارت إلي ىذا النموذج أو بحثت تقييـ العملاء وموظفي الشباؾ 

الحيز الجغرافي لنطاؽ الدراسة الميدانية وىو لمستوي جودة الخدمة البريدية بالتطبيؽ عمي 
 ماييدؼ إليو البحث الحالي ويعزز مف أىميتو.

 نموذج الدراسة:)نموذج الفجوات السبع لجودة الخدمة(: -(2|19) 

Model of Service Quality Gaps(Luk and Layton,2002): 
خمس لجودة عف تطوير نموذج الفجوات ال(Luk and Layton,2002)لقد أثمرت جيود

( وذلؾ بتقديـ نموذج الفجوات (Parasuraman et al.,1985الخدمة لبارسارماف ورفاقو
حيث أضافا  (The seven gaps model for service quality) السبع لجودة الخدمة

تعكساف التبايف في فيـ المدراء ومقدمي الخدمة في الخطوط الأمامية لتوقعات  فجوتيف رئيسيتيف
دراؾ مقدمي الخدمة ليذه التوقعات،ويوجز الباحث ىذه  العميؿ وكذا التبايف بيف توقعات العميؿ وا 

-Luk,Sh. T.K and Layton,R,2002,pp.109)الفجوات وذلؾ عمي النحو التالي:
128,Shahin,A and Samea,M,,2010,p.62) 

دراكات الإدارة لجودة -(1) الفجوة الأولي: الفجوة بيف توقعات العملاء وا 
 Gap1:Customers’ expectations versus managementة.الخدم

perceptions  دراؾ الإدارة ليذه :تعزو إلي التبايف بيف توقعات العملاء لجودة الخدمة وا 
التوقعات.ويرجع نشؤ أو ظيور ىذه الفجوة بدرجة كبيرة إلي:)نقص التوجو ببحوث التسويؽ،عدـ 
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قص الموارد اليشرية والمادية اللازمة لموفاء التاـ تعدد المستويات الإدارية،ن كفاية الإتصالات،
 بتوقعات العملاء،غموض توقعات العملاء ووجود مستويات عديدة مف تمؾ التوقعات(.

 :Gap2: الفجوة بيف إدراكات الإدارة لجودة الخدمة ومواصفات جودة الخدمة الفجوة الثانية-(2)
Management perceptions versus service specifications  تعبر عف التبايف :

حيث قد تدرؾ الإدارة تمؾ  بيف إدراكات الإدارة نحو توقعات العملاء ومواصفات جودة الخدمة
التوقعات لكنيا لا تفي بيا لقصور نظـ تصميـ وتسميـ الخدمة،وينتج عف ىذه الفجوة تقدبـ 

فجوة:)التصميـ السيء خدمة غير ملائمة قياساً بمعايير جودة الخدمة ومف أسباب حدوث ىذه ال
لمخدمة،عدـ الإلتزاـ الكافي بمعايير جودة الخدمة،عدـ كفاية معيارية الميمة،عدـ وجود منظومة 

 ممنيجة لتطوير الخدمات،عدـ كفاية محيط الخدمة وعناصرىا المادية،وغياب تحديد اليدؼ(.

 Gap3: Serviceالفجوة الثالثة:الفجوة بيف مواصفات الخدمة وتوزيع أو تسميـ الخدمة-(3)
specifications versus service delivery تسمي فجوة أداء الخدمة وتعبر عف التبايف:

بيف مواصفات جودة الخدمة والتسميـ الفعمي لمخدمة،ويتحدد مدي الفجوة وحجميا بالفرؽ بيف 
 تقديميا وتوزيعيا مف وجية نظر معايير ومواصفات جودة الخدمة المحددة مف الادارة وسمات

لمخدمة(.ويؤدي تفاقـ تمؾ الفجوة إلي السمعة السيئة لمنظمة  العملاء)كيفية الاداء الفعمي
الخدمة والفشؿ في بموغ الحد الأدني مف الطمب عمي الخدمة،ويرجع ظيور ىذه الفجوة بدرجة 
كبيرة إلي إنخفاض مستوي أداء إدارة الموارد البشرية بالمنظمة وىذه الفجوة نتاج أسباب خاصة 

دارة الموارد البشرية بالمنظمة وىي:)تدني المياقة الوظيفية وعدـ تأىيؿ العامميف بالمنظمة بإ
لتسميـ الخدمة بطريقة جيدة بالرغـ مف تحديد مواصفات الخدمات في ضوء رغبات العملاء،تدني 

)التوظيؼ( الرسمي ،غموض  أداء العمؿ الجماعي ونقص فرؽ العمؿ،ضعؼ نظـ التعييف
عمي الاىتمامات والموارد،ضعؼ التنسيؽ مع العملاء،ضعؼ نظـ التقييـ الدور،الصراع 

والحوافز،ضعؼ مستوي أداء وكلاء الخدمة،تدني مستويات الرقابة عمي جودة الخدمة،عدـ 
ملائمة نظـ الرقابة الاشرافية،ضعؼ التنسيؽ القطاعي بيف الوحدات،تدني التقنية 

دمة(.بالإضافة إلي عوامؿ أخري تتعمؽ بالاعتماد التكنولوجية،وتقادـ معدات وأدوات تقديـ الخ
الزائد عمي الاسعار،الإختيار الفقير لشريحة العملاء المستيدفة وعدـ معرفتيـ بالدور المطموب 

 منيـ في عممية أداء الخدمة.
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 :Gap4الفجوة الرابعة: الفجوة بيف توزيع أو تسميـ الخدمة وبيف الإتصاؿ الخارجي-(4)
Service delivery versus external Communication  تعبر عف التبايف بيف:

مستوي توزيع الخدمة والاتصالات الخارجية بالعملاء بشأف توزيع الخدمة ويتوقؼ حجـ ىذه 
 promises matchالفجوة عمي مدي توافؽ الوعود مع مستوي توزيع الخدمة

delivery:جانب الادارة في تقديـ وعود  )المغالاة مف ،ويعزو ظيور ىذه الفجوة بدرجة كبيرة إلي
مرتفعة قد لا تتحقؽ أو تقديـ وعود غير منطقية،ضعؼ نظـ الإتصاؿ الخارجي بالعملاء،عدـ 
كفاية الاتصالات الأفقية،إفتقاد العملاء لطرؽ التعمـ الكافية لتسميـ الخدمة،اختلاؼ سياسات 

جراءات توزيع الخدمة بيف فروع المنظمة،نقص التكامؿ بيف أنشطة تسويؽ الخدمات،ضعؼ  وا 
 التسويؽ التفاعمي،وعدـ تطوير برامج التسويؽ الداخمي(.

دراكو نحو مستوي الخدمة المقدمة -(5) الفجوة الخامسة:التبايف بيف توقعات العميؿ وا 
 Gap5: The discrepancy between customer expectations and theirلو

perceptions of the service deliveredف الفجوة بيف الخدمة المتوقعة :تعبر ع
والخدمة المستممة)المدركة( لمعميؿ ،وتحدث نتيجة:)التعيد الإداري غير الكافي نحو الوفاء 

عدـ وجود إدارة إجرائية تركز عمي  بالوعود المقدمة لمعملاء)الوعود المغايرة للأداء الفعمي(،
الادارة الخاطئة لشكاوي  عات العملاء،الوفاء بتوقعات العملاء أو تجاوزىا،عدـ فعالية إدارة  توق

العملاء ،عدـ كفاية الجيد المبذوؿ مف العميؿ وعجزه عف تطبيؽ إجراءات الإنتفاع 
بالخدمة،والنمو المتزايد لمطمب عمي الخدمة(.ويتحدد مدي الفجوة بيف الخدمة المتوقعة والخدمة 

ية ومواقفية مؤثرة في تشكيؿ المدركة بالمحددات السابقة بالإضافة إلي متغيرات وعوامؿ ذات
توقعات العملاء وأىميا:مدي توافر خيارات بديمة لمخدمة،الحاجات الإنسانية لمعميؿ،الخبرات 
السابقة لمعميؿ نحو الخدمة مع المنظمة محؿ التعامؿ أو المنظمات المنافسة ومدي إدراكو 

التعزيز بالكممة  بالعملاء، الاتصالات الشخصية بالمتغيرات المحمية والعالمية في مجاؿ الخدمة،
 المعتقدات، سعر الخدمة، الأنشطة التسويقية، المنطوقة،

 ,Gronroos,1984,p.12,1990,p.7,Parasuraman.et al, 1991)والأيدلوجيات
p.42) 

دراكات مقدمي الخدمة)موظفي الشباؾ(-(6)  الفجوة السادسة:التبايف بيف توقعات العميؿ وا 
 Gap6:The discrepancy between customer expectations  لمستوي الخدمة
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and employees’ perceptions تحدث نتيجة التبايف في فيـ مقدمي الخدمة:
 .الامامييف)موظفي الشباؾ( لتوقعات العملاء

دراكات الإدارة لتوقعات العملاء نحو مستوي -(7) الفجوة السابعة: التبايف بيف إدراكات العامميف وا 
 Gap7: The discrepancy between employee's perceptions and الخدمة

management perceptions.  تحدث نتيجة التبايف في فيـ مقدمي الخدمة والمدراء:
  لتوقعات العملاء.

 (Luk and Layton,2002)( نموذج الدراسة2ويوضح الشكؿ التالي رقـ)
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 خدمة ( نموذج الفجوات السبع لجودة ال2الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اتصالات الكلمة  الحاجات الإنسانية الخبرات السابقة

 المنطوقة

 الخدمة المتوقعـــــة

 الخدمة المدركة المؤداة أو المستقلة

الاتصالات الخارجية 

ملاءبالع  

توزيع الخدمة يتضمن 

 التفاعل قبل وبعد

 

تحويل إدراكات العملاء 

إلى مواصفات جودة 

 الخدمة

إدراك الإدارة لتوقعات 

 العميل

4فجوة   

(5الفجوة )  

3فجوة   

2فجوة   

(1فجوة )   

إدراكات العاملين 

 لتوقعات العميل

(7فجوة )         

 الفجوة 

(6)  

 مقدم الخدمة

لعميلا  



 حسن عيد لبيب ......دكتور/.تطبيقية علي "دراسة لخدمةتقييـ الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع لجودة ا

 

462 
 
 

 نتائج الدراسة الميدانية: -(11)

 التوصيؼ الإحصائي لعينة ومتغيرات البحث: -(1|11)

التوصيؼ الإحصائي لعينة البحث:)عينة المستجيبيف مف العملاء(:لقد حدد الباحث -(1|1|11)
خداـ الإحصاء الوصفي سمات عينة المستجيبيف مف العملاء وفؽ خصائصيـ الديموجرافية باست

( مفردة وتضمنت قائمة الاستقصاء أربعة متغيرات ديموجرافية لعينة 326ولقد بمغت العينة)
 العملاء،وكانت النسب المئوية لتمؾ المتغيرات عمي النحو التالي:

 %(.  42.8%( وفئة الإناث )57.2النوع :لقد بمغت النسبة المئوية لفئة الذكور) -(1)

%(ونسبة الفئة العمرية 14.3سنة( قد بمغت)39نسبة المئوية لفئة)أقؿ مف العمر:إف ال-(2)
سنة( 69سنة إلي أقؿ مف45%( وفئة )مف 29.5سنة( بمغت) 45أقؿ مف إلي 39)مف
 %(. 19.6سنة فأكثر( بمغت)69%( ونسبة الفئة العمرية)45.6بمغت)

%( وفئة 18.7)جنيو(قد بمغت 5999الدخؿ الشيري:إف النسبة المئوية لفئة)أقؿ مف-(3)
جنيو إلي أقؿ 7999%( وفئة)مف 38.3جنيو( قد بمغت)7999جنيو إلي أقؿ مف  5999مف)
 %(.14.6جنيو فأكثر( قد بمغت)9999%( وفئة)28.4جنيو( قد بمغت) 9999مف

%(وفئة)مؤىؿ 19.8مستوي التعميـ:بمغت النسبة المئوية لفئة)مؤىؿ أقؿ مف المتوسط()-(4)
%( وفئة)مؤىؿ أعمي مف 39.7%(وبمغت فئة)مؤىؿ جامعي()29.6متوسط(قد بمغت) ثانوي|

 %(.19.9) بمغت الجامعي(

التوصيؼ الإحصائي لعينة البحث:)عينة موظفي الشباؾ(:لقد حدد الباحث سمات -(2|1|11)
موظفي الشباؾ وفؽ خصائصيـ الديموجرافية باستخداـ الإحصاء الوصفي ولقد بمغ عدد القوائـ 

( قائمة،وقد تضمنت قائمة 251الإحصائي مف موظفي الشباؾ) الصالحة لإجراء التحميؿ
 الاستقصاء أربعة متغيرات ديموجرافية،وكانت النسب المئوية لتمؾ المتغيرات عمي النحو التالي:

 %(. 17.4%( وفئة الإناث )82.6النوع :لقد بمغت النسبة المئوية لفئة الذكور) -(1)
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%( ونسبة الفئة العمرية 13.7سنة( قد بمغت)39مف  العمر: إف النسبة المئوية لفئة )أقؿ-(2)
سنة( 59سنة إلي أقؿ مف49%( وفئة )مف32.5سنة( بمغت) 49سنة إلي أقؿ مف 39)مف
 %(. 7.5سنة فأكثر( بمغت)59%( ونسبة الفئة العمرية)46.3بمغت)

ة( قد سنوات خبر  3عدد سنوات الخبرة في الوظيفة الحالية:إف النسبة المئوية لفئة )أقؿ مف-(3)
 5%( وفئة)41.2سنوات(بمغت) 5سنوات خبرة الي أقؿ مف 3%( ونسبة الفئة)مف28.5) بمغت

 %(. 39.3سنوات فاكثر( بمغت)

%( وبمغت نسبة فئة 48.7مستوي التعميـ: بمغت النسبة المئوية لفئة)مؤىؿ متوسط( )-(4)
عمي مف %(وفئة)مؤىؿ أ17.6%(وفئة)مؤىؿ جامعي(بمغت)32.9)مؤىؿ أعمي مف المتوسط()

 (. 9.8الجامعي( بمغت)

 التوصيؼ الإحصائي لمتغيرات البحث:-(2|11)

 ( التوصيؼ الإحصائي لمتغيرات البحث وذلؾ عمي النحو التالي:4يوضح الجدوؿ رقـ)

 التوصيؼ الإحصائي لمتغيرات البحث-(4)الجدوؿ رقـ 

 عدد العناصر متغيرات البحث.              
المتوسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 لمعياريا

 المدلوؿ الترتيب

 متوسط  1.25 3.35 22 جودة الخدمة الكمية.  

 متوسط الخامس 1.38 3.24 4 النواحي المادية الممموسة.

 مرتفع الثاني 1.18 3.41 5 الإعتمادية.

 متوسط الثالث 1.22 3.38 4 الإستجابة.

 مرتفع الأوؿ 1.97 3.45 4 الأماف..                      

 متوسط الرابع 1.34 3.39 5 التعاطؼ.     

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي
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 ( يتضح جمياً ما يمي:4بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ)

التبايف الممحوظ في قيـ المتوسطات الحسابية لأبعاد جودة الخدمة المقدمة مف قطاع البريد -(1)
الشباؾ وقد احتؿ البُعد الرابع)الأماف( المرتبة الأولي، محؿ الدراسة وذلؾ وفؽ إدراكات موظفي 

)الاعتمادية( في المرتبة الثانية وذلؾ بمتوسطات حسابية مرتفعة  يميو البُعد الثاني
حتؿ البُعد الثالث)الإستجابة( المرتبة الثالثة،يميو 3.41(،)3.45بمغت) ( وذلؾ عمي التوالي،وا 

وأخيراً  البُعد الإوؿ)النواحي المادية الممموسة( في  ابعة،البُعد الخامس)التعاطؼ(في المرتبة الر 
( 3.24(،)3.39(،)3.38المرتبة الأخيرة وذلؾ بمتوسطات حسابية مدلوليا متوسط بقيـ بمغت)

(والانحراؼ 3.35بمغ المتوسط العاـ لجودة الخدمة الكمية)-(2وذلؾ عمي التوالي.)
ة الخدمة المقدمة مف قطاع البريد محؿ ( ويشير ذلؾ إلي تطبيؽ أبعاد جود1.25المعياري)

مف المتوقع أف يتسؽ أو يتماثؿ الترتيب الموضح بالجدوؿ أعلاه -(2الدراسة بمستوي متوسط.)
لإدراكات موظفي الشباؾ نحو أبعاد جودة الخدمة المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة مع 

ض الثالث والمتعمؽ بقياس إدراكات الترتيب المتوقع لتمؾ الأبعاد عند عرض نتائج إختبار الفر 
موظفي الشباؾ بمكاتب البريد محؿ الدراسة لمستوي جودة الخدمة المقدمة مف تمؾ 

لا يعبر التوصيؼ الإحصائي لمتغيرات البحث عف مستوي جودة الخدمة المقدمة -(3المكاتب.)
فروض البحث مف مكاتب البريد محؿ الدراسة بشكؿ تفصيمي،ولذلؾ يمكف تقييـ نتائج إختبار 

 عمي النحو التالي.

 نتائج إختبار فروض البحث: -(12)
وفؽ نتائج الدراسة الإستطلاعية والملاحظة الشخصية لمباحث لمستوي جودة الخدمة البريدية 
المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة بالإضافة الي نتائج الدراسات السابقة،ومف أجؿ تحقيؽ 

 صياغة فروض البحث وذلؾ كما يمي:أىداؼ الدراسة الميدانية،تـ 

 نتائج إختبار الفرض الأوؿ :تـ صياغة الفرض الأوؿ عمي النحو التالي: -(1|12)

"إف قياس جودة الخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة بتطبيؽ مقياس 
بنسبة أكبر مف "يفسر التبايف في جودة الخدمة البريدية  SERVPERFالأداء الفعمي لمخدمة" 

 "."SERVQUALالقياس بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات
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ولقد تـ إختبار مدي صحة الفرض الأوؿ وذلؾ بتطبيؽ تحميؿ الإنحدار والارتباط المتعدد 
Multiple Regression and Correlation  لتحديد نسبة التبايف في جودة الخدمة

بتطبيؽ مقياس الفجوة  بيف التوقعات البريدية والتي يمكف تفسيرىا 
")عينة العملاء(،وكذا بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي "SERVQUALوالإدراكات
 F-test ")عينة موظفي الشباؾ(،ولقد تـ أيضاً إستخداـ إختبار "ؼ" SERVPERFلمخدمة"

ختبار "ت" ج الملازميف لتطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد،ويمكف عرض نتائ T-testوا 
 إختبار مدي صحة الفرض الأوؿ وذلؾ وفؽ ثلاث مراحؿ ىي:

عرض نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة -(1|1|12)
 ")عينة العملاء(."SERVQUALوذلؾ بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات

المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة  عرض نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار-(2|1|12)
 " )عينة موظفي الشباؾ(. SERVPERFوذلؾ بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"

تقييـ نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة -(3|1|12)
"مقارنة بتطبيؽ "SERVQUALمحؿ الدراسة بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات

 ". SERVPERFمقياس الأداء الفعمي لمخدمة"

 ويعرض الباحث المراحؿ السابقة وذلؾ عمي النحو التالي.

عرض نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة -(1|1|12)
 ملاء(:")عينة الع"SERVQUALبتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات

( نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة 1|5يوضح الجدوؿ رقـ)
" وذلؾ عمي "SERVQUALالخدمة  البريدية بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات

 النحو التالي.
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يف في جودة الخدمة نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبا-(1|5الجدوؿ رقـ)
")عينة "SERVQUALمحؿ الدراسة وذلؾ بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات

 العملاء(.

معامؿ  أبعاد جودة الخدمة البريدية
 الانحدار

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 قيمة"ت"
 نوع

 .الدلالة
 .الترتيب

 الرابع غير معنوي 1.57 9.28 9.48 9.13 النواحي المادية الممموسة.

 الأوؿ معنوي * 5.68 9.39 9.57 9.38 الإعتمادية.

 الثالث معنوي * 3.18 9.32 9.54 9.23 الإستجابة.

 الثاني معنوي * 3.43 9.35 9.56 9.27 الأماف.

 الخامس غير معنوي 1.18 9.22 9.43 9.11 التعاطؼ.

 Constant)                            .)         (38.64 *)المقدار الثابت

   9.69معامؿ الارتباط المتعدد.                                       

 R2                                           .9.58معامؿ التحديد

 (426.26) 14.28قيمة "ؼ" المحسوبة/ درجات الحرية.                  

 9.91موذج                  مستوي المعنوية لمعلاقة الإجمالية في الن

 (.9.95دالة عند مستوى معنوية)-(.          )**(9.91دالة عند مستوى معنوية)-)*(

عرض نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة -(2|1|12)
 " )عينة موظفي الشباؾ(. SERVPERFبتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"
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( نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة 2|5ضح الجدوؿ رقـ)يو 
عمي عينة موظفي الشباؾ  SERVPERFالخدمة البريدية بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"
 بمكاتب البريد محؿ الدراسة وذلؾ عمي النحو التالي.

نحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الا -(2|5الجدوؿ رقـ)
" )عينة موظفي  SERVPERFمحؿ الدراسة وذلؾ بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"

 الشباؾ(.

معامؿ  أبعاد جودة الخدمة البريدية
 الانحدار

معامؿ 
 الارتباط

معامؿ 
 التحديد

 قيمة"ت"
 نوع

 الدلالة
 الترتيب

 الخامس غير معنوي 1.29 9.31 9.59 9.14 النواحي المادية الممموسة.

 الثاني معنوي * 6.52 9.59 9.68 9.39 الإعتمادية.

 الثالث معنوي * 3.68 9.47 9.64 9.26 الإستجابة.

 الأوؿ معنوي * 7.64 9.54 9.71 9.48 الأماف.

 الرابع معنوي ** 2.11 9.35 9.58 9.29 التعاطؼ.

 Constant)         .)                         (5.72 *)المقدار الثابت

  9.78معامؿ الارتباط المتعدد.                                         

 R2                                             .9.79معامؿ التحديد

 (421.32) 17.36قيمة "ؼ" المحسوبة / درجات الحرية.                   

 9.91قة الإجمالية في النموذج                  مستوي المعنوية لمعلا

 (.9.95دالة عند مستوى معنوية)-(.               )**(9.91دالة عند مستوى معنوية)-)*(
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تقييـ نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة -(3|1|12)
 ""SERVQUALقعات والإدراكاتمحؿ الدراسة بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التو 

 ": SERVPERFمقارنة بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"

يمكف تقييـ نتائج تطبيؽ أسموب تحميؿ الانحدار المتعدد لتفسير التبايف في جودة الخدمة محؿ 
الدراسة في ضوء تطبيؽ كلًا مف مقياس الفجوة بيف التوقعات 

"،وبفحص وتحميؿ  SERVPERFفعمي لمخدمة""ومقياس الأداء ال"SERVQUALوالإدراكات
إف مقياس الأداء -(1يتضح جمياً ما يمي:) (،2|5( و)1|5النتائج الواردة بالجدوليف السابقيف)

")عينة موظفي الشباؾ( قد ساىـ في تفسير التبايف في الجودة  SERVPERFالفعمي لمخدمة"
اسة بدرجة مرتفعة نسبياً مقارنة الكمية لمخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدر 

")عينة العملاء( حيث بمغت قيمة معامؿ "SERVQUALبمقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات
بينما  SERVPERF ("79،)بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة" ( R2التحديد المعدؿ)

عند مستوي  " وذلؾ"SERVQUAL(بتطبيؽ مقياس الفجوة  بيف التوقعات والإدراكات58بمغت)
إف أبعاد جودة الخدمة وعناصرىا الفرعية وفؽ مقياس الأداء -(2(.)9.91دلالة إحصائية)
"مأخوذة بصورة إجمالية تتمتع بعلاقة إيجابية مرتفعة وذلؾ  "SERVQUAL الفعمي لمخدمة

( وذلؾ مقارنة بمقياس الفجوة بيف  9.78حيث بمغ معامؿ الارتباط المتعدد) %(78بنسبة)
%( وبمغ معامؿ الارتباط 69"حيث بمغت النسبة المئوية)"SERVQUAL والإدراكات التوقعات
إف قيـ"ت" -(3(،وتعد ىذه العلاقة معنوية وذات دلالة إحصائية وفؽ إختبار"ؼ".)9.69المتعدد)

"توضح وجود علاقة معنوية بيف جودة  SERVPERFبتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"
ودة الخدمة المفسرة ليا،وترتيبيا وفؽ مستوي الأىمية ىي:البُعد الخدمة وأربعة مف أبعاد ج

)الإستجابة(،والبُعد الخامس)التعاطؼ(،وذلؾ  الرابع)الأماف(،البُعد الثاني)الاعتمادية(،البُعد الثالث
( عمي التوالي،في مقابؿ ثلاثة أبعاد مفسرة فقط 2.11(،) 3.68(،) 6.52(،) 7.64بقيـ بمغت)

"،وترتيبيا وفؽ مستوي الأىمية "SERVQUAL وة بيف التوقعات والإدراكاتبتطبيؽ مقياس الفج
والبُعد الثالث)الإستجابة(وذلؾ بقيـ  ىي:البُعد الثاني)الاعتمادية(،البُعد الرابع)الأماف(،

 Constant"إف قيمة المقدار الثابت"-(4(وذلؾ عمي التوالي.)3.18(،) 3.43(،) 5.68بمغت)
(،بينما بمغت 5.72بمغت) SERVPERFقياس الأداء الفعمي لمخدمة"في معادلة الإنحدار وفؽ م
 (وذلؾ وفؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات38.64قيمة المقدار الثابت)
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SERVQUAL" ويشير ذلؾ إلي وجود مقدار ثابت منخفض مف جودة الخدمة خارج أبعاد "
رتفع مف جودة الخدمة خارج ووجود مقدار ثابت م SERVPERFمقياس الأداء الفعمي لمخدمة"

تعبر معاملات الإنحدار عف -SERVQUAL"(."5)أبعاد مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات
الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة البريدية حيث تمثؿ المتغيرات الأكثر دلالة في تفسير 

دمة مف مكاتب البريد محؿ التبايف في أبعاد جودة الخدمة والجودة الكمية لمخدمة البريدية المق
وفي ضوء إدراكات عينة موظفي  SERVPERFالدراسة وذلؾ وفؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"

الشباؾ فقد احتؿ البُعد الرابع)الأماف( المرتبة الأولي حيث يعتبر البُعد الأكثر قدرة  في التفسير 
عد الثالث)الإستجابة(،يميو البُعد والتنبؤ بجودة الخدمة،يميو البُعد الثاني)الاعتمادية( ثـ البُ 

الخامس)التعاطؼ(،وأخيراً البُعد الأوؿ)النواحي المادية الممموسة( في المرتبة الخامسة والأخيرة 
( 9.14( ،)9.29) (،9.26(،)9.39(،)9.48فقد بمغت قيـ معاملات الإنحدار لتمؾ الأبعاد)

ي تفسير التبايف في أبعاد جودة الخدمة وذلؾ عمي التوالي،بينما تمثؿ المتغيرات الأكثر دلالة ف
والجودة الكمية لمخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة بتطبيؽ مقياس الفجوة 

 " وذلؾ وفؽ إدراكات عينة العملاء فقد احتؿ البُعد الثاني"SERVQUALبيف التوقعات والإدراكات

الأكثر قدرة  في التفسير والتنبؤ بجودة الخدمة،يميو )الاعتمادية( المرتبة الأولي حيث يعتبر البُعد 
البُعد الرابع)الأماف( ثـ البُعد الثالث)الإستجابة(،فالبُعد الأوؿ)النواحي المادية الممموسة(،وأخيراً 

)التعاطؼ( في المرتبة الخامسة والأخيرة فقد بمغت قيـ معاملات الإنحدار لتمؾ  البُعد الخامس
( وذلؾ عمي التوالي ويشير ذلؾ إلي إدراؾ 9.11( ،)9.13(،)9.23) (،9.27(،)9.38الأبعاد)

العملاء المنخفض نحو جودة الخدمة البريدية وبالتالي ضرورة أف يتـ تصميـ وتفعيؿ سياسات 
تؤكد نتائج إختبار -(6تستيدؼ تحسيف أداء عناصر أبعاد جودة الخدمة في ضوء ىذا الترتيب.)

تو حيث تبيف أف قياس جودة الخدمة البريدية المقدمة مف الفرض الأوؿ مف الدراسة ثبوت صح
"يفسر  SERVPERF"مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة بتطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة 

التبايف في جودة الخدمة البريدية بدرجة أكبرمف القياس بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات 
إلي تفوؽ مقياس الأداء الفعمي  "،وتشير ىذه النتائج SERVQUAL والإدراكات"
"في تفسير التبايف الإجمالي في إدراؾ المبحوثيف لمجودة الكمية لمخدمة  SERVPERFلمخدمة"

 البربدية كما يمنح نتائج أفضؿ وذلؾ قياساً بتطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات

SERVQUAL" ." 



 حسن عيد لبيب ......دكتور/.تطبيقية علي "دراسة لخدمةتقييـ الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع لجودة ا

 

470 
 
 

ة الفرض الثاني عمي النحو نتائج إختبار الفرض الثاني: لقد تـ صياغ-(2|12)
 التالي:

دراكاتيـ لمستوى تطبيؽ أبعاد  " توجد فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف توقعات العملاء وا 
 جودة الخدمة المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة".

 وينبثؽ مف ىذا الفرض الفروض الفرعية التالية:

دراكاتيـ لمستوى تطبيؽ " توجد فروؽ معنوية ذات دلالة إحصا-(1|2) ئية بيف توقعات العملاء وا 
البُعد الأوؿ مف أبعاد جودة الخدمة المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة)النواحي المادية 

 الممموسة( ".

دراكاتيـ لمستوى تطبيؽ -(2|2) " توجد فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف توقعات العملاء وا 
 اد جودة الخدمة المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة)الاعتمادية(".البُعد الثاني مف أبع

دراكاتيـ لمستوى تطبيؽ -(3|2) " توجد فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف توقعات العملاء وا 
 البُعد الثالث مف أبعاد جودة الخدمة المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة)الإستجابة(".

دراكاتيـ لمستوى تطبيؽ "توجد ف-(4|2) روؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف توقعات العملاء وا 
 البُعد البعد الرابع مف أبعاد جودة الخدمة المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة)الأماف(".

دراكاتيـ لمستوى تطبيؽ -(5|2) " توجد فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف توقعات العملاء وا 
 الخامس مف أبعاد جودة الخدمة المقدمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة )التعاطؼ( ". البُعد

ولإختبار مدي صحة الفرض الثاني فقد تـ تطبيؽ مقياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات 
(SERVQUAL وذلؾ لقياس الفجوة بيف توقعات العملاء وبيف إدراكاتيـ لمستوى جودة )

دمة ليـ مف مكاتب البريد محؿ الدراسة،ووفؽ ىذا الأسموب يتـ قياس جودة الخدمة البريدية المق
 = Service qualityالتوقعات " –الخدمة بتطبيؽ المعادلة التالية:جودة الخدمة =" الإدراكات 

:"Perceptions – minus – Expectations"  حيث يتـ طرح المتوسط  الخاص بالتوقعات
ة الخدمة مف المتوسط  الخاص بالإدراكات لمعنصر لكؿ عنصر مف عناصر أبعاد  جود

 ذاتو،وأيضاً تطبيؽ أسموب الوسط الحسابي،



 2021 أكتوبر – الرابعالعدد  –( 22المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

471 
 

ولتحديد مدي وجود فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف تمؾ الإدراكات والتوقعات فقد تـ 
الاحصائي،ويمكف توضيح نتائج إختبار الفرض الثاني  Wilcoxonتطبيؽ إختبار ويمكوكسف

 و التالي.وذلؾ عمي النح

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الأوؿ لمفرض الثاني:-(1|2|12)

( نتائج إختبار الفرض الفرعي الأوؿ لمفرض الثاني وذلؾ عمي النحو 1|6يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي.

 ( لقياس الفجوة بيف إدراكات العملاء SERVQUALنتائج تطبيؽ مقياس )-( 1|6الجدوؿ رقـ )

 تطبيؽ عناصر البُعد االأوؿ)النواحي المادية الممموسة(.وبيف توقعاتيـ لمستوى 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات            

قيمة الوسط   
 الحسابي

 الفجوة        

 البُعد الأوؿ العناصر التوقعات الإدراكات

عناصر البُعد الأوؿ:النواحي المادية 
 الممموسة.

   (1.93*) 

  (9.97) 4.79 3.82 معدات بالمنظمة.توافر أحدث الأجيزة وال-(1)

تقديـ التسييلات المادية بطريقة -( 2)
 منظورة.

3.58 4.69 (1.92)  

المظير الحسف والجذاب لمعامميف -(3)
 بالمنظمة

3.45 4.52 (1.97)  

الصورة المادية لمخدمة جذابة بطريقة -(4)
 منظورة.

2.98 4.96 (1.98)  

( وفؽ  9.95وي دلالة أقؿ مف مستوي المعنوية المفترض)تعد الفروؽ معنوية عند مست -)*(
 الاحصائي. Wilcoxonإختبار ويمكوكسف
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 ( يتضح ما يمي:1|6بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ )

إرتفاع الفجوة السمبية بيف مستوي الخدمة المتوقع لمعملاء قبؿ الإنتفاع بالخدمة وبيف -(1)
دمة بعد الإنتفاع بيا وذلؾ بالتطبيؽ عمي عناصر البُعد المستوي الفعمي أو المدرؾ لمخ

(وذلؾ 1.93الأوؿ)النواحي المادية الممموسة(، وتعد ىذه الفجوة ذات فروؽ معنوية فقد بمغت)
 (. 9.95عند مستوى معنوية)

لقد تباينت مستويات الفجوات السمبية لعناصر البُعد الأوؿ)النواحي المادية الممموسة(،فقد -(2)
لعنصر الرابع)الصورة المادية لمخدمة جذابة بطريقة منظورة( المرتبة الأولي، يميو العنصر إحتؿ ا

الحسف والجذاب لمعامميف بالمنظمة( في المرتبة الثانية،يميو العنصر الثاني)تقديـ  الثالث)المظير
أحدث التسييلات المادية بطريقة منظورة ( في المرتبة الثالثة،وأخيراً  العنصر الأوؿ)توافر 

-(،)1.97-(،)1.98-الأجيزة والمعدات بالمنظمة( في المرتبة الأخيرة بمتوسطات بمغت)
 ( وذلؾ عمي التوالي.9.97-(،)1.92

صحة الفرض الفرعي الأوؿ بالتطبيؽ عمي عناصر البُعد الأوؿ)النواحي المادية الممموسة( -(3)
 (. 9.95حيث تعد الفروؽ معنوية عند مستوي المعنوية المفترض)

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الثاني لمفرض الثاني:-(2|2|12)

( نتائج إختبار الفرض الفرعي الثاني لمفرض الثاني وذلؾ عمي النحو 2|6يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي.

( لقياس الفجوة بيف إدراكات العملاء وبيف SERVQUALنتائج تطبيؽ مقياس )–( 2|6الجدوؿ رقـ )
 صر البُعد الثاني)الاعتمادية(. توقعاتيـ لمستوى تطبيؽ عنا

 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات             

 الفجوة         قيمة الوسط الحسابي  

 البُعد الثاني العناصر التوقعات الإدراكات

 (*1.99)    عناصر البُعد الثاني:الاعتمادية

الوفاء بالوعود المقدمة  لمعملاء في -(1)
 مواعيدىا.

3.38 4.26 (9.88)  
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(التعاطؼ مع مشكلات العملاء والعمؿ عمي 2)
 حميا

2.93 4.17 (1.24)  

شعور العملاء بالثقة والإعتماد عمي -(3)
 المنظمة.

3.46 4.59 (1.13)  

تقديـ الخدمة المطموبة في الموعد المحدد -(4)
 ليا.

2.89 4.15 (1.26)  

  (9.94) 4.69 3.75 الإحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة بالمنظمة.-(5)

( وفؽ إختبار  9.95تعد الفروؽ معنويةعند مستوي دلالة أقؿ مف مستوي المعنوية المفترض) -)*(
 الاحصائي. Wilcoxonويمكوكسف

 ( يتضح ما يمي:2|6بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ )

بالخدمة وبيف إرتفاع الفجوة السمبية بيف مستوي الخدمة المتوقع لمعملاء قبؿ الإنتفاع -(1)
المستوي الفعمي أو المدرؾ لمخدمة بعد الإنتفاع بيا وذلؾ بالتطبيؽ عمي عناصر البُعد 

( وذلؾ عند مستوى 1.99الثاني)الاعتمادية(،وتعد ىذه الفجوة ذات فروؽ معنوية فقد بمغت)
ة(،فقد لقد تباينت مستويات الفجوات السمبية لعناصر البُعد الثاني)الاعتمادي-(2(.)9.95معنوية)

احتؿ العنصر الرابع)تقديـ الخدمة المطموبة في الموعد المحدد ليا( المرتبة الأولي،يميو العنصر 
في المرتبة الثانية،يميو العنصر  الثاني)التعاطؼ مع مشكلات العملاء والعمؿ عمي حميا(

نصر يميو الع الثالث)شعور العملاء بالثقة والإعتماد عمي المنظمة( في المرتبة الثالثة،
الخامس)الإحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة بالمنظمة( في المرتبة الرابعة، وأخيراً  العنصر 
-الأوؿ)الوفاء بالوعود المقدمة  لمعملاء في مواعيدىا( في المرتبة الأخيرة بمتوسطات بمغت)

صحة الفرض -(3( وذلؾ عمي التوالي.)9.88-(،)9.94-(، )1.13-(،)1.24-) ( ،1.26
بالتطبيؽ عمي عناصر البُعد الثاني)الاعتمادية(حيث تعد الفروؽ معنوية عند  الفرعي الثاني

 (. 9.95مستوي المعنوية )

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الثالث لمفرض الثاني:-(3|2|12)
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( نتائج إختبار الفرض الفرعي الثالث لمفرض الثاني وذلؾ عمي النحو 3|6يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي.

( لقياس الفجوة بيف إدراكات العملاء SERVQUALنتائج تطبيؽ مقياس)-( 3|6الجدوؿ رقـ )
 وبيف توقعاتيـ لمستوى تطبيؽ عناصر البُعد الثالث)الإستجابة(.

 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات           

قيمة الوسط  
 الحسابي

 الفجوة          

 البُعد الثالث العناصر التوقعات الإدراكات

 (*1.96)    ر البُعد الثالث:الإستجابةعناص       

إبلاغ العميؿ  بدقة عف موعد تقديـ -(1)
 الخدمة.

3.47 4.83 (1.36 )  

  (  9.75) 4.56 3.81 يتمقي العميؿ خدمة فورية مف العامميف. -(2)

إستعداد العامميف لتقديـ الخدمة  -(3)
 لمعملاء.

2.78 4.42 (1.64 )  

رية لمطالب إستجابة العامميف الفو -(4)
 العملاء.

3.89 4.39 (9.52 )  

( وفؽ  9.95تعد الفروؽ معنويةعند مستوي دلالة أقؿ مف مستوي المعنوية المفترض) -)*(
 الاحصائي. Wilcoxonإختبار ويمكوكسف

 ( يتضح ما يمي:3|6بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ)

متوقع لمعملاء قبؿ الإنتفاع بالخدمة وبيف إرتفاع الفجوة السمبية بيف مستوي الخدمة ال-(1)
المستوي الفعمي أو المدرؾ لمخدمة بعد الإنتفاع بيا وذلؾ بالتطبيؽ عمي عناصر البُعد 

( وذلؾ عند مستوى 1.96الثالث)الإستجابة(،وتعد ىذه الفجوة ذات فروؽ معنوية فقد بمغت)
صر البُعد الثالث)الإستجابة(فقد لقد تباينت مستويات الفجوات السمبية لعنا-(2(.)9.95معنوية)

احتؿ العنصر الثالث)إستعداد العامميف لتقديـ الخدمة لمعملاء( المرتبة الأولي يميو العنصر 
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،ثـ العنصر الثاني)يتمقي  الأوؿ)إبلاغ العميؿ  بدقة عف موعد تقديـ الخدمة(في المرتبة الثانية
)إستجابة العامميف  وأخيراً  العنصر الرابعالعميؿ خدمة فورية مف العامميف( في المرتبة الثالثة،

-) (،1.36-(،)1.64-الفورية لمطالب العملاء( في المرتبة الأخيرة بمتوسطات بمغت)
صحة الفرض الفرعي الثالث بالتطبيؽ عمي عناصر -(3( وذلؾ عمي التوالي.)9.52-(،)9.75

 (. 9.95وية المفترض)البُعد الثالث)الإستجابة( حيث تعد الفروؽ معنوية عند مستوي المعن

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الرابع لمفرض الثاني:-(4|2|12)

( نتائج إختبار الفرض الفرعي الرابع لمفرض الثاني وذلؾ عمي النحو 4|6يوضح الجدوؿ رقـ )
 التالي.

( لقياس الفجوة بيف إدراكات العملاء SERVQUALنتائج تطبيؽ مقياس )–( 4|6الجدوؿ رقـ )
 اتيـ لمستوى تطبيؽ عناصر البُعد الرابع)الأماف(".وبيف توقع

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات        

قيمة الوسط   
 الحسابي

 الفجوة        

 البُعد الرابع العناصر التوقعات الإدراكات

 (*1.97)    عناصر البُعد الرابع:الأماف      

يثؽ العملاء في جميع العامميف -(1)
 بالمنظمة.

3.52 4.48 (9.96)  

يشعر العملاء بالأماف عند تعامميـ مع -(2)
 العامميف

3.26 4.32 (1.96)  

  (1.12) 4.29 3.17 يتحمي العامموف بالأدب وحسف الخمؽ.-(3)

  (1.14) 4.52 3.38 حؿ مشكلات العملاء الطارئة.-(4)

( وفؽ  9.95رض)تعد الفروؽ معنويةعند مستوي دلالة أقؿ مف مستوي المعنوية المفت -)*(
 الاحصائي. Wilcoxonإختبار ويمكوكسف
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 ( يتضح ما يمي:4|6بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ )

إرتفاع الفجوة السمبية بيف مستوي الخدمة المتوقع لمعملاء قبؿ الإنتفاع بالخدمة وبيف -(1)
مي عناصر البُعد المستوي الفعمي أو المدرؾ لمخدمة بعد الإنتفاع بيا وذلؾ بالتطبيؽ ع

(وذلؾ عند مستوى 1.97الرابع)الأماف(،وتعد ىذه الفجوة ذات فروؽ معنوية فقد بمغت)
لقد تباينت مستويات الفجوات السمبية لعناصر البُعد الرابع)الأماف(فقد -(2(.) 9.95معنوية)

)يتحمي الأولي يميو العنصر الثالث  احتؿ العنصر الرابع)حؿ مشكلات العملاء الطارئة(المرتبة
)يشعر العملاء بالأماف  العامموف بالأدب وحسف الخمؽ( في المرتبة الثانية،يميو العنصر الثاني

عند تعامميـ مع العامميف(في المرتبة الثالثة،وأخيراً  العنصر الأوؿ)يثؽ العملاء في جميع 
-) (،1.96-(،)1.12-( ،)1.14-العامميف بالمنظمة( في المرتبة الأخيرة بمتوسطات بمغت)

صحة الفرض الفرعي الرابع بالتطبيؽ عمي عناصر البُعد -(3( وذلؾ عمي التوالي.)9.96
 (. 9.95حيث تعد الفروؽ معنوية عند مستوي المعنوية المفترض) الرابع)الأماف(

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الخامس لمفرض الثاني:-(5|2|12)

لخامس لمفرض الثاني وذلؾ عمي النحو ( نتائج إختبار الفرض الفرعي ا5|6يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي.

( لقياس الفجوة بيف إدراكات العملاء SERVQUALنتائج تطبيؽ مقياس )-( 5|6الجدوؿ رقـ )
 وبيف توقعاتيـ لمستوى تطبيؽ عناصر البُعد الخامس)التعاطؼ(.

 

 قياس فجوة الإدراكات|التوقعات          

قيمة الوسط   
 الحسابي

 الفجوة       

 البُعد الخامس العناصر التوقعات الإدراكات

 (9.89)    عناصر البُعد الخامس)التعاطؼ(

  (1.98) 4.79 3.62تعطي إدارة المنظمة إىتماماً خاصاً -(1)
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 لمعملاء.

منح العملاء الاىتماـ الشخصي مف -(2)
 العامميف.  

3.78 4.81 (1.93)  

(يعرؼ العامميف بالمنظمة إحتياجات 3)
 بدقة. العملاء

4.96 4.85 (9.79)  

مصمحة العملاء في مقدمة إىتمامات -(4)
 المنظمة.

3.79 4.73 (9.94)  

ملائمة ساعات العمؿ بالمنظمة لجميع -(5)
 العملاء.

4.93 4.65 (9.62)  

( وفؽ  9.95تعد الفروؽ معنويةعند مستوي دلالة أقؿ مف مستوي المعنوية المفترض) -)*(
 الاحصائي. Wilcoxonإختبار ويمكوكسف

 ( يتضح ما يمي:5|6بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ)

إنخفاض الفجوة السمبية بيف مستوي الخدمة المتوقع لمعملاء قبؿ الإنتفاع بالخدمة وبيف -(1)
المستوي الفعمي أو المدرؾ لمخدمة بعد الإنتفاع بيا وذلؾ بالتطبيؽ عمي عناصر البُعد 

( وذلؾ عند 9.89ىذه الفجوة ذات فروؽ غير معنوية فقد بمغت) الخامس)التعاطؼ(،وتعد
لقد تباينت مستويات الفجوات السمبية لعناصر البعد -(2(.)9.95مستوى معنوية)

الخامس)التعاطؼ(،فقد احتؿ العنصر الأوؿ)تعطي إدارة المنظمة إىتماماً خاصاً لمعملاء( المرتبة 
لاىتماـ الشخصي مف العامميف( في المرتبة الأولي، يميو العنصر الثاني)منح العملاء ا

 في المرتبة الثالثة، الثانية،يميو العنصر الرابع)مصمحة العملاء في مقدمة إىتمامات المنظمة(
يميو العنصر الثالث)يعرؼ العامميف بالمنظمة إحتياجات العملاء بدقة( في المرتبة الرابعة،،وأخيراً  

لمنظمة لجميع العملاء( في المرتبة الأخيرة بمتوسطات العنصر الخامس)ملائمة ساعات العمؿ با
عدـ -(3( وذلؾ عمي التوالي.)9.62-( ،)9.79-( ،)9.94-(،)1.93-) ( ،1.98-بمغت)

صحة الفرض الفرعي الخامس)التعاطؼ( بالتطبيؽ عمي عناصر عمي البُعد الخامس)التعاطؼ( 
 (. 9.95حيث تعد الفروؽ غير معنوية عند مستوي المعنوية المفترض)
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 الأىمية النسبية لفجوات جودة الخدمة محؿ الدراسة:-(6|2|12)

في ضوء نتائج إختبار الفرض الثاني يتبيف وجود تبايف في الأىمية النسبية لفجوات جودة 
 (.7الخدمة محؿ الدراسة وذلؾ كما ىو موضح في الجدوؿ التالي رقـ)

 أبعاد جودة الخدمة محؿ الدراسة. الأىمية النسبية لفجوات  –(7الجدوؿ رقـ )           

 

 فجوات أبعاد جودة الخدمة      

 الفجوة           قيمة الوسط الحسابي  

 الترتيب القيمة التوقعات الإدراكات

 ( *1.928)    جودة الخدمة الكمية           

 الرابع (*1.93) 4.49 3.46 النواحي المادية الممموسة. -(1)

 الأوؿ (*1.99) 4.37 3.28  الإعتمادية.  -(2)

 الثالث (*1.96) 4.55 3.49 الإستجابة. -(3)

 الثاني (*1.97) 4.49 3.33 الأماف. -(4)

 الخامس (9.89) 4.75 3.86 التعاطؼ. -(5)

 المصدر:نتائج التحميؿ الإحصائي.

 ( يتبيف يتضح ما يمي:7بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ)

محوظ في قيـ فجوات أبعاد جودة الخدمة المقدمة مف مكاتب البريد محؿ وجود تبايف م-(1)
(، يمييا 1.99-الدراسة،وقد إحتمت فجوة البُعد الثاني)الإعتمادية(المرتبة الأولي بمتوسط بمغ)

ثـ فجوة البُعد الثالث)الإستجابة(يمييا فجوة البُعد الأوؿ)النواحي المادية  فجوة البُعد الرابع)الأماف(
(وتعد ىذه الفروؽ معنوية وذلؾ عند 1.93(، )1.96(، )1.97) وسة(بمتوسطات بمغتالممم

( وتؤكد ىذه النتائج عمي صحة الفرض الثاني بالتطبيؽ عمي ىذه 9.95مستوى معنوية)
المرتبة الأخيرة بمتوسط غير معنوي  الأبعاد،بينما إحتمت فجوة البُعد الخامس)التعاطؼ(

تتفؽ ىذه -(2ة الفرض الثاني بالتطبيؽ عمي ىذا البُعد.)(مما يشير إلي عدـ صح9.89بمغ)
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النتائج مع نتائج إختبار الفرض الأوؿ والتي توصمت إلي أف المتغيرات الأكثر دلالة في تفسير 
التبايف في الجودة الكمية لمخدمة البريدية المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة بتطبيؽ مقياس 

" وذلؾ وفؽ إدراكات عينة العملاء ىي:البُعد "SERVQUALكاتالفجوة بيف التوقعات والإدرا
الثاني)الاعتمادية(فقد احتؿ المرتبة الأولي حيث يعتبر البُعد الأكثر قدرة في التفسير والتنبؤ 

،يميو البُعد الرابع)الأماف( ثـ البُعد الثالث)الإستجابة(،فالبُعد الأوؿ)النواحي المادية  بجودة الخدمة
يراً البُعد الخامس)التعاطؼ( في المرتبة الخامسة والأخيرة وتؤكد ىذه النتائج عمي الممموسة(،وأخ

الإدراؾ المنخفض لمعملاء نحو جودة الخدمة البريدية وبالتالي أىمية التطبيؽ الفعاؿ لعناصر 
 أبعاد جودة الخدمة وفؽ ىذا الترتيب.

 ث عمى النحو التالى:نتائج إختبار الفرض الثالث:لقد تـ صياغة الفرض الثال-(3|12)

" مف المتوقع وجود فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات موظفي الشباؾ لمستوي 
 تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة المقدمة لمعملاء مف مكاتب البريد محؿ الدراسة ".

 وينبثؽ مف ىذا الفرض إلفروض الفرعية التالية:

لالة إحصائية بيف إدراكات موظفي الشباؾ " مف المتوقع وجود فروؽ معنوية ذات د-(1|3)
 لمستوي تطبيؽ البُعد الأوؿ مف أبعاد جودة الخدمة)النواحي المادية الممموسة(".

" مف المتوقع وجود فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات موظفي الشباؾ -(2|3)
 لمستوي تطبيؽ البُعد الثاني مف أبعاد جودة الخدمة)الاعتمادية(".

" مف المتوقع وجود فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات موظفي الشباؾ -(3|3)
 لمستوي تطبيؽ البُعد الثالث مف أبعاد جودة الخدمة)الإستجابة(".

" مف المتوقع وجود فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات موظفي الشباؾ -(4|3)
 ة الخدمة)الأماف(".لمستوي تطبيؽ البُعد الرابع مف أبعاد جود

" مف المتوقع وجود فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات موظفي الشباؾ -(5|3)
 لمستوي تطبيؽ البُعد الخامس مف أبعاد جودة الخدمة)التعاطؼ( ".
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"  SERVPERFولإختبار مدي صحة الفرض الثالث فقد تـ تطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة"
ت موظفي الشباؾ لمستوي تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة البريدية المقدمة وذلؾ لقياس إدراكا

لمعملاء مف مكاتب البريد الخاضعة لمدراسة،ولتحديد مدي معنوية الفروؽ في مستوي تطبيؽ تمؾ 
(،وأيضاً تطبيؽ أداتيف مف أدوات الإحصاء (T-Testالأبعاد فقد تـ تطبيؽ إختبار ت 

والانحراؼ  Meanا الوسط الحسابيوىم ،Descriptive Statisticsالوصفي
ويمكف عرض نتائج إختبار الفروض الفرعية لمفرض الثالث  ،Standard Divisionالمعياري

 وذلؾ عمي النحو التالي:

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الأوؿ لمفرض الثالث:-(1|3|12)

عمي النحو ( نتائج إختبار الفرض الفرعي الأوؿ لمفرض الثالث وذلؾ 1|8يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي:

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والأىمية النسبية لعناصر البُعد  -(1|8الجدوؿ رقـ )
 )النواحي المادية الممموسة(. الأوؿ

عناصر البُعد الأوؿ)النواحي المادية 
 الممموسة(.

الوسط 
 الحسابي 

الانحراؼ 
 المعياري

قيمة)ت( 
T)) 

الدلالة  
 الإحصائية

 تيبالتر 

 الرابع 9.534 9.628 1.74 2.95 (توافر أحدث الأجيزة والمعدات بالمنظمة.1)

 الأوؿ *9.999 4.27 1.95 3.58 (تقديـ التسييلات المادية بطريقة منظورة2)

 الثاني *9.999 3.92 1.26 3.37 (المظير الحسف والجذاب لمعامميف.3)

 الثالث *9.999 3.28 1.48 3.96 جاذبية الصورة المادية لمخدمة .-(4)

  *9.999 3.64 1.38 3.24 المتوسط العاـ.                       

-T( وفؽ إختبار )ت(  9.91تعد الفروؽ معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوي)  -)*(
Test. 

 (أعلاه يتضح مايمي:1|8بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ رقـ )
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لأوؿ الخاص بالنواحي المادية الممموسة بمكاتب البريد تبايف مستوي تطبيؽ عناصر البُعد ا-(1)
محؿ الدراسة وفؽ إدراكات موظفي الشباؾ،وقد احتؿ العنصر الثاني)تقديـ التسييلات المادية 

(، يميو العنصر 3.58المرتبة الأولي وذلؾ بمتوسط حسابي مرتفع بمغ) بطريقة منظورة(
حتؿ العنصر الرابع)جاذبية الصورة الثالث)المظير الحسف والجذاب لمعامميف( في الم رتبة الثانية وا 

المادية لمخدمة( المرتبة الثالثة،وأخيراً العنصر الأوؿ)توافر أحدث الأجيزة والمعدات بالمنظمة( في 
( وذلؾ عمي 2.95(،)3.96(،)3.37المرتبة الأخيرة بمتوسطات حسابية متوسطة بمغت)

(ويشير ذلؾ إلي تطبيؽ 1.38) راؼ المعياري( والانح3.24بمغ المتوسط العاـ)-(2التوالي.)
 عناصر البُعد الأوؿ)النواحي المادية الممموسة( بمستوي متوسط .

صحة الفرض الفرعي الأوؿ مف الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي العنصر الثاني،العنصر -(3)
دلالة  والعنصر الرابع وأيضاً عمي مستوي المتوسط العاـ حيث تعد الفروؽ معنوية وذات الثالث،

عدـ صحة الفرض الفرعي الأوؿ مف -(4( وفؽ إختبار)ت(.) 9.91إحصائية عند مستوي) 
الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي العنصر الأوؿ حيث تعد الفروؽ غير معنوية نتيجة إرتفاع قيمة 

 (. 9.91الدلالة الإحصائية ليذا العنصر عف مستوي الدلالة أو المعنوية المفترض) 

 ختبار الفرض الفرعي الثاني لمفرض الثالث :نتائج إ-(2|3|12)

( نتائج إختبار الفرض الفرعي الثاني لمفرض الثالث وذلؾ عمي النحو 2|8يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي:

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والأىمية النسبية لعناصر البُعد  -(2|8الجدوؿ رقـ)
 )لإعتمادية(. الثاني

 عد الثاني)لإعتمادية(.عناصر البُ        
الوسط 

 الحسابي 
الانحراؼ 
 المعياري

قيمة)ت( 
T)) 

الدلالة  
 الإحصائية

 الترتيب

 الثاني *9.992 5.12 9.97 3.82 الوفاء بالوعود المقدمة لمعملاء في مواعيدىا-(1)

يجاد حموؿ ليا2)  الرابع 9.937 2.13 1.23 2.78 (التعاطؼ مع مشكلات العملاء وا 

 الخامس 9.534 9.538 1.27 2.76 العملاء بالثقة والإعتماد عمي المنظمةشعور -(3)
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 الثالث *9.993 4.65 1.99 3.68 تقديـ الخدمة في الموعد المحدد ليا.-(4)

 الأوؿ *9.999 5.47 9.85 3.97 الإحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة .                      -(5)

 معنوي *9.999 5.12 1.18 3.41 المتوسط العاـ.                   

-T( وفؽ إختبار )ت(  9.91تعد الفروؽ معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوي)  -)*(
Test. 

 أعلاه يتضح مايمي:-(2|8بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ رقـ)

تبايف مستوي تطبيؽ عناصر البُعد الثاني )الاعتمادية( بمكاتب البريد محؿ الدراسة وفؽ -(1)
اكات موظفي الشباؾ،وقد احتؿ العنصر الخامس)الإحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة( المرتبة إدر 

الأولي، يميو العنصر الأوؿ )الوفاء بالوعود المقدمة لمعملاء في مواعيدىا(في المرتبة الثانية،ثـ 
بية العنصر الرابع)تقديـ الخدمة في الموعد المحدد ليا( في المرتبة الثالتة وذلؾ بمتوسطات حسا

حتؿ العنصر الثاني)التعاطؼ مع 3.68( ،)3.82) ( ،3.97مرتفعة بمغت) ( وذلؾ عمي التوالي،وا 
يجاد حموؿ ليا( المرتبة الرابعة،وأخيراً العنصر الثالث)شعور العملاء بالثقة  مشكلات العملاء وا 

( 2.78والإعتماد عمي المنظمة( في المرتبة الخامسة وذلؾ بمتوسطات حسابية متوسطة بمغت)
( ويشير 1.18(والانحراؼ المعياري)3.41بمغ المتوسط العاـ)-(2(وذلؾ عمي التوالي.)2.76،)

البريد محؿ الدراسة بمستوي  ذلؾ إلي تطبيؽ عناصر البُعد الثاني)الاعتمادية( بمكاتب
صحة الفرض الفرعي الثاني مف الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي العنصر الأوؿ -(3مرتفع.)

لعنصر الخامس وكذا عمي مستوي المتوسط العاـ حيث تعد الفروؽ معنوية ،العنصر الرابع،وا
عدـ صحة الفرض الفرعي -(4( وفؽ إختبار)ت(.) 9.91وذات دلالة إحصائية عند مستوي) 

الثاني مف الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي العنصريف الثاني والثالث حيث تعد الفروؽ غير معنوية 
 (. 9.91صائية ليما عف مستوي المعنوية المفترض) نتيجة إرتفاع قيمة الدلالة الإح

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الثالث لمفرض الثالث:-(3|3|12)

( نتائج إختبار الفرض الفرعي الثالث لمفرض الثالث وذلؾ عمي النحو 3|8يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي:
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ة النسبية لعناصر البُعد المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والأىمي-(3|8الجدوؿ رقـ)
 )الإستجابة(. الثالث

 عناصر البُعد الثالث)الإستجابة(.        
الوسط 

 الحسابي 
الانحراؼ 
 المعياري

قيمة)ت( 
T)) 

الدلالة  
 الإحصائية

 الترتيب

 الثالث *9.999 5.18 1.12 3.45 يتـ إبلاغ العميؿ عف موعد تقديـ الخدمة-(1)

 الرابع 9.573 9.694 1.87 2.89 مف العامميف. يتمقي العميؿ خدمة فورية-(2)

 الثاني *9.999 4.29 1.98 3.59 إستعداد العامميف لتقديـ الخدمة لمعملاء -(3)

 الأوؿ *9.999 4.68 9.96 3.79 ( إستجابة العامميف الفورية لمطالب العملاء4)

  *9.999 4.25 1.22 3.38 المتوسط العاـ.                  

-T( وفؽ إختبار )ت(  9.91الفروؽ معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوي)  تعد -)*(
Test. 

 أعلاه يتضح مايمي:-(3|8بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ رقـ)

تبايف مستوي تطبيؽ عناصر البُعد الثالث)الإستجابة( بمكاتب البريد محؿ الدراسة وفؽ -(1)
ع)إستجابة العامميف الفورية لمطالب إدراكات موظفي الشباؾ،وقد احتؿ العنصر الراب

العملاء(المرتبة الأولي، يميو العنصر الثالث)إستعداد العامميف لتقديـ الخدمة لمعملاء( في المرتبة 
حتؿ العنصر الأوؿ)يتـ إبلاغ العميؿ عف موعد تقديـ الخدمة( المرتبة الثالثة وذلؾ  الثانية،وا 

( وذلؾ عمي التوالي،وأخيراً العنصر 3.45) (،3.59(،)3.79بمتوسطات حسابية مرتفعة بمغت)
 (2.89الثاني)يتمقي العميؿ خدمة فورية مف العامميف( في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بمغ)

( ومدلولو متوسط 1.22) (والانحراؼ المعياري3.38بمغ المتوسط العاـ)-(2ومدلولو متوسط.)
بمكاتب البريد محؿ الدراسة بدرجة ويشير ذلؾ إلي تطبيؽ عناصر البُعد الثالث)الإستجابة(

صحة الفرض الفرعي الثالث مف الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي العناصر  -(3متوسط.)
التالية:الأوؿ،الثالث،والرابع،وكذا عمي مستوي المتوسط العاـ حيث تعد الفروؽ معنوية وذات 
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طبيؽ عمي (،وفي المقابؿ تبيف عدـ صحة الفرض بالت 9.91دلالة إحصائية عند مستوي) 
 العنصر الثاني حيث تعد الفروؽ غير دالة إحصائياً.

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الرابع لمفرض الثالث:-(4|3|12)

( نتائج إختبار الفرض الفرعي الرابع لمفرض الثالث وذلؾ عمي النحو 4|8يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي:

رية والأىمية النسبية لعناصر البُعد المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيا-(4|8الجدوؿ رقـ)
 )الأماف(. الرابع

 عناصر البُعد الرابع)الأماف(.      
الوسط 

 الحسابي 
الانحراؼ 
 المعياري

قيمة)ت( 
T)) 

الدلالة  
 الإحصائية

 الترتيب

 الثالث *9.992 3.34 1.42 3.99 يثؽ العملاء في جميع العامميف بالمنظمة-(1)

 الرابع 9.572 9.682 1.36 3.92 ف في التعامؿ.شعور العملاء بالأما -(2)

 الثاني *9.999 4.63 9.98 3.67 يتحمي العامموف بالأدب وحسف الخمؽ. -(3)

 الأوؿ *9.999 5.27 9.68 4.95 حؿ المشكلات الطارئة لمعملاء. -(4)

  *9.999 5.21 1.97 3.45 المتوسط العاـ.                       

-T( وفؽ إختبار )ت(  9.91نوية وذات دلالة إحصائية عند مستوي) تعد الفروؽ مع -)*(
Test. 

 (أعلاه يتضح مايمي:4|8بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ رقـ ) 

تبايف مستوي تطبيؽ عناصر البُعد الرابع)الأماف( بمكاتب البريد محؿ الدراسة وفؽ إدراكات -(1)
ت الطارئة لمعملاء(المرتبة الأولي، يميو وقد احتؿ العنصر الرابع)حؿ المشكلا موظفي الشباؾ،

العنصر الثالث)يتحمي العامموف بالأدب وحسف الخمؽ( في المرتبة الثانية وذلؾ بمتوسطات 
حتؿ العنصر الأوؿ وذلؾ عمي التوالي، (3.67) ( ،4.95حسابية مرتفعة بمغت) )يثؽ العملاء  وا 

العنصر الثاني)شعور العملاء بالأماف في وأخيراً  في جميع العامميف بالمنظمة(المرتبة الثالثة،
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( وذلؾ عمي 3.92(،)3.99في المرتبة الأخيرة بمتوسطات حسابية متوسطة بمغت) التعامؿ(
(ويشير ذلؾ إلي تطبيؽ 1.97( والانحراؼ المعياري)3.45بمغ المتوسط العاـ)-(2التوالي.)

صحة الفرض -(3مرتفع.)عناصر البُعد الرابع)الأماف(بمكاتب البريد محؿ الدراسة بمستوي 
والعنصر الرابع  العنصر الثالث، الفرعي الرابع مف الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي العنصر الأوؿ،

 وكذا عمي مستوي المتوسط العاـ حيث تعد الفروؽ معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوي
العنصر  عدـ صحة الفرض الفرعي الرابع مف الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي-(4) (. 9.91)

 الثاني حيث تعد الفروؽ غير دالة إحصائياً.

 نتائج إختبار الفرض الفرعي الخامس لمفرض الثالث:-(5|3|12)

( نتائج إختبار الفرض الفرعي الخامس لمفرض الثالث وذلؾ عمي النحو 5|8يوضح الجدوؿ رقـ)
 التالي:

والأىمية النسبية لعناصر البُعد  المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية -(5|8الجدوؿ رقـ)
 )التعاطؼ(. الخامس

 عناصر البُعد الخامس)التعاطؼ(.        
الوسط 

 الحسابي 
الانحراؼ 
 المعياري

قيمة)ت( 
T)) 

الدلالة  
 الإحصائية

 الترتيب

 الثاني *9.999 4.56 1.95 3.65 تعطي إدارة المنظمة إىتماماً خاصاً لمعملاء-(1)

 الثالث *9.995 4.93 1.41 3.27 شخصي لمعملاء.منح الإىتماـ ال-(2)

 الرابع 9.516 9.624 1.67 2.86 يعرؼ العامميف إحتياجات العملاء بدقة-(3)

 الأوؿ *9.999 5.24 9.89 3.87 مصمحة العملاء في مقدمة الإىتمامات.-(4)

 الخامس 9.523 9.698 1.72 2.83 ملائمة ساعات العمؿ بالمنظمة لمعملاء.-(5)

 معنوي *9.999 4.15 1.34 3.39 المتوسط العاـ.                       

-T( وفؽ إختبار )ت(  9.91تعد الفروؽ معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوي)  -)*(
Test. 
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 (أعلاه يتضح مايمي:5|8بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ رقـ )

كاتب البريد محؿ الدراسة وفؽ تبايف مستوي تطبيؽ عناصر البُعد الخامس)التعاطؼ( بم-(1)
إدراكات موظفي الشباؾ،وقد احتؿ العنصر الرابع)مصمحة العملاء في مقدمة الإىتمامات(المرتبة 
الأولي، يميو العنصر الأوؿ)تعطي إدارة المنظمة إىتماماً خاصاً لمعملاء( في المرتبة الثانية وذلؾ 

حتؿ العنصر ( وذلؾ عم3.65( ،)3.87بمتوسطات حسابية مرتفعة بمغت) ي التوالي،وا 
الثاني)منح الإىتماـ الشخصي لمعملاء( المرتبة الثالتة،يميو العنصر الثالث)يعرؼ العامميف 
إحتياجات العملاء بدقة(في المرتبة الرابعة،وأخيراً العنصر الخامس)ملائمة ساعات العمؿ 
بالمنظمة لمعملاء(في المرتبة الأخيرة بمتوسطات حسابية متوسطة 

(والانحراؼ 3.39بمغ المتوسط العاـ )-(2( وذلؾ عمي التوالي.)2.83(،)2.86(،)3.27بمغت)
( ويشير ذلؾ إلي تطبيؽ عناصر البُعد الخامس)التعاطؼ( بمكاتب البريد محؿ 1.34) المعياري

صحة الفرض الفرعي الخامس مف الفرض الثالث بالتطبيؽ عمي  -(3الدراسة بمستوي متوسط.)
لثاني،والعنصر الرابع وأيضاً عمي مستوي المتوسط العاـ حيث تعد العنصر الأوؿ،العنصر ا

(،وفي المقابؿ تبيف عدـ صحة الفرض  9.91الفروؽ معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوي)
 بالتطبيؽ عمي العنصريف الثالث والخامس حيث تعد الفروؽ غير دالة إحصائياً.

يارية والأىمية النسبية لجودة الخدمة المتوسطات الحسابية والإنحرافات المع-(6|3|12)
( المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية والأىمية النسبية 9الكمية:يوضح الجدوؿ رقـ)

لجودة الخدمة الكمية وفؽ إستجابات عينة موظفي الشباؾ بمكاتب البريد محؿ الدراسة وذلؾ عمي 
 النحو التالي:

لإنحرافات المعيارية والأىمية النسبية لجودة الخدمة المتوسطات الحسابية وا -(9الجدوؿ رقـ)
 وفؽ إستجابات عينة موظفي الشباؾ بمكاتب البريد محؿ الدراسة الكمية

 أبعاد جودة الخدمة.              
الوسط 

 الحسابي 
الانحراؼ 
 المعياري

قيمة)ت( 
T)) 

 المدلوؿ الترتيب

 متوسط خامسال 3.64 1.38 3.24 النواحي المادية الممموسة.-(1)

 مرتفع الثاني 5.12 1.18 3.41 الإعتمادية.-(2)
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 متوسط الثالث 4.25 1.22 3.38 الإستجابة. -(3)

 مرتفع الأوؿ 5.21 1.97 3.45 الأماف.  -(4)

 متوسط الرابع 4.15 1.34 3.39 التعاطؼ.                      -(5)

 متوسط  4.18 1.25 3.35 جودة الخدمة الكمية.                     

 المصدر: نتائج التحميؿ الإحصائي

 ( يتضح جمياً ما يمي:9بفحص النتائج الواردة بالجدوؿ السابؽ رقـ)

تبايف قيـ المتوسطات الحسابية لأبعاد جودة الخدمة المقدمة مف مكاتب البريد محؿ -(1)
( المرتبة الأولي، يميو الدراسة وذلؾ وفؽ إدراكات موظفي الشباؾ وقد احتؿ البُعد الرابع)الأماف

البُعد الثاني)الاعتمادية( في المرتبة الثانية وذلؾ بمتوسطات حسابية مرتفعة 
حتؿ البُعد الثالث)الإستجابة(المرتبة الثالثة،يميو البُعد 3.41(،)3.45بمغت) (وذلؾ عمي التوالي،وا 

ادية الممموسة( في المرتبة )النواحي الم الخامس)التعاطؼ( في المرتبة الرابعة،وأخيراً البُعد الإوؿ
( وذلؾ عمي 3.24(،)3.39) (،3.38الأخيرة وذلؾ بمتوسطات حسابية متوسطة بمغت)

( ويشير 1.25(والانحراؼ المعياري)3.35بمغ المتوسط العاـ لجودة الخدمة الكمية)-(2التوالي.)
ي ذلؾ إلي تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة بمستو 

ثبوت صحة الفرض الثالث لمدراسة حيث تؤكد نتائج إختبار الفرض الثالث وجود -(3متوسط.)
فروؽ معنوية ذات دلالة إحصائية بيف إدراكات موظفي الشباؾ لمستوى أبعاد جودة الخدمة 

 المقدمة مف مكاتب البريد محؿ الدراسة.

 تحميؿ نتائج الدراسة الميدانية:-(13)
 سة الميدانية إلى مجموعة مف الدلالات ومف أىميا ما يمي: لقد توصمت نتائج الدرا

تؤكد نتائج إختبار الفرض الأوؿ مف الدراسة عمي تفوؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة في -(1)
تفسير التبايف الإجمالي لمستوي إدراؾ المبحوثيف لمجودة الكمية لمخدمة البربدية كما يمنح نتائج 

ياس الفجوة بيف التوقعات والإدراكات،وتتفؽ نتائج إختبار الفرض أفضؿ وذلؾ قياساً بتطبيؽ مق
 ,Cronin and Taylor,1992, p.64,1994)الأوؿ مع نتائج دراسات عديدة مف أىميا:)
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p.128, Mc Alexander,J. Kaldenberg, D.and Koeing, H, 1994, p.38)  .
تفسير التبايف الإجمالي في إدراؾ  والتي توصمت إلي أف مقياس الأداء الفعمي لو مقدرة أكبر عمي

الجودة الكمية لمخدمة مف جانب العملْاء كما يعد وسيمة متطورة وأكثر كفاءة مقارنة بمقياس 
الفجوة بيف الادراكات والتوقعات،وأكدت أيضاً نتائج تمؾ الدراسات عمي أف مقياس الأداء الفعمي 

الخدمة ولو مقدرة  ؿ أفضؿ في قياسقد إتسـ بمصداقية وثبات وملائمة وسيولة إستخداـ بشك
 أكبر عمي تفسير التبايف الإجمالي في إدراؾ الجودة الكمية لمخدمة.

ويشير الباحث إلي أىمية تطبيؽ مقياس الأداء الفعمي لتقييـ الخدمات المختمفة نظراً لسيولة 
خدمات حيث التطبيؽ كما يعد الأنسب والأكثر إتساقاً مع طبيعة المبحوثيف المنتفعيف بتمؾ ال

تؤكد نتائج إختبار الفرض -(2) يتطمب وقتاً أقؿ قياساً بمقياس الفجوة بيف الادراكات والتوقعات.
الثاني عمي إنخفاض مستوي إدراؾ العملاء لأبعاد جودة الخدمة المقدمة مف مكاتب البريد محؿ 

فجوة البُعد )الإعتمادية(المرتبة الأولي، يمييا  الدراسة،وقد إحتمت فجوة البُعد الثاني
الرابع)الأماف(ثـ فجوة البُعد الثالث)الإستجابة( يمييا فجوة البُعد الأوؿ)النواحي المادية 

بينما إحتمت فجوة البُعد الخامس)التعاطؼ( المرتبة الأخيرة وتؤكد ىذه النتائج عمي  الممموسة(،
ا أىمية تطبيؽ السياسات التي تستيدؼ تحسيف أداء عناصر تمؾ الأبعاد ووفؽ ىذ

 المستوي المتوقع ليا.-أو يتجاوز-الترتيب،وتقديـ مستوي فعمي لمخدمة يتطابؽ مع

تؤكد نتائج إختبار الفرض الثالث عمي تبايف مستوي تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة المقدمة -(3)
مف مكاتب البريد محؿ الدراسة وذلؾ وفؽ إدراكات موظفي الشباؾ وقد احتؿ البُعد الرابع)الأماف( 

حتؿ البُعد المرتبة  الأولي، يميو البُعد الثاني)الاعتمادية(في المرتبة الثانية،وا 
)التعاطؼ( في المرتبة الرابعة،وأخيراً البُعد  الثالث)الإستجابة(المرتبة الثالثة،يميو البُعد الخامس

الإوؿ)النواحي المادية الممموسة( في المرتبة الأخيرة حيث يعد البُعد الأقؿ إدراكاً مف جانب 
مبحوثيف)عينة موظفي الشباؾ(،وتتفؽ ىذه النتائج مع نتائج إختبار الفرض الأوؿ والتي ال

توصمت إلي الترتيب ذاتو بشأف المتغيرات الأكثر دلالة في تفسير التبايف في أبعاد جودة الخدمة 
وذلؾ وفؽ مقياس الأداء الفعمي لمخدمة وفي ضوء إدراكات عينة موظفي الشباؾ،كما تتفؽ ىذه 

( ،ويشير ذلؾ إلي ضرورة الإىتماـ بتمؾ Zethaml,et al.,1990ئج مع نتائج دراسة)النتا
العناصر مف حيث حداثة وجودة الأجيزة والمعدات والمكاتب اللازمة لأداء الخدمة وكذا ضرورة 
تقديـ التسييلات المادية بطريقة منظورة وضرورة الإىتماـ بالمظير الحسف لمعامميف والتصميـ 
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اتب البريد وتوافر أماكف ملائمة للانتظار والراحة وكذا توافر مطبوعات وافية لشرح الداخمي لمك
 الخدمات البريدية لمعملاء.

 :Recommendationsالتوصيات -(14)
وفؽ نتائج الدراسة النظرية والميدانية ليذا البحث يقترح الباحث مجموعة آليات لمحو الفجوة 

عمي تنفيذىا الإدارة العميا بمكاتب البريد محؿ الدراسة السادسة محؿ الدراسة أو خفضيا،ويشرؼ 
والتي تستيدؼ تطبيؽ عناصر أبعاد جودة الخدمة البريدية بمستويات مرتفعة ،وذلؾ عمي النحو 

 التالي:   

 التوصيات المقترحة لإدارة مكاتب البريد وفؽ نتائج الدراسة النظرية:-(1|14)

تطبيؽ لتحسيف مستوي جودة الخدمات البريدية وذلؾ يقترح الباحث بعض التوصيات القابمة لم
وفؽ مراجعة نتائج الدراسات المتخصصة وذات الصمة بموضوع البحث،وبصفة خاصة مراجعة 

 ( ومف أىميا:Uran,Maga,2010) نتائج دراسة

ضرورة إلتزاـ الإدارة -(2ضرورة وضوح الرؤية|الرسالة بشأف نشر ثقافة جودة الخدمة.)-(1)
ضرورة تصميـ العمميات وفؽ توقعات -(3خدمة وقيادة تحسيف جودة الخدمة.)نحو جودة ال

ضرورة توافر معمومات كافية عف -(5ضرورة تنمية الوعي بقضية جودة الخدمة.)-(4العملاء.)
ضرورة الإتساؽ بيف مواصفات -(7).المسئولية نحو التجديد والتطوير-(6توقعات العملاء.)

ستراتيجية الأعماؿ وت  ضرورة التوجو بالعميؿ.-(8وقعات العميؿ.)الخدمة وا 

 التوصيات المقترحة وفؽ نتائج الدراسة الميدانية:-(2|14)

)تحسيف مستوي أداء عناصر أبعاد جودة الخدمة البريدية المقدمة لمعملاء مف مكاتب البريد 
 محؿ الدراسة(. 

 عناصر البُعد الأوؿ الخاص بالنواحي المادية الممموسة: -(1|2|14)

 ضرورة توافر الأجيزة والمعدات الحديثة بمكاتب البريد محؿ الدراسة وتفعيؿ إستخداميا.-(1)

يجب إلتزاـ الإدارة بمكاتب البريد محؿ الدراسة بتقديـ التسييلات المادية اللازمة لتحسيف -(2)
إقتراف نظـ التحفيز المادي -(3جودة الخدمة البريدية المقدمة لمعملاء بطريقة منظورة. )



 حسن عيد لبيب ......دكتور/.تطبيقية علي "دراسة لخدمةتقييـ الفجوة السادسة مف نموذج الفجوات السبع لجودة ا

 

490 
 
 

ضرورة تطوير الرموز -(4معنوي لمعامميف بخدمة العملاء والإلتزاـ بالمظير الحسف والجذاب.)وال
يجب تطبيؽ نظـ رقابية -(5والصورة المادية لمخدمة البريدية بمكاتب البريد محؿ الدراسة.)

حديثة ومسبقة لمنع الإخفاؽ في أداء الخدمات البريدية لضماف أداء الخدمة بشكؿ صحيح مف 
 لاولي.المرة ا

 عناصر البُعد الثاني الخاص بالاعتمادية: -(2|2|14)

تحفيز ومكافأة العامميف بمكاتب البريد في ضوء إلتزاميـ بتقديـ الخدمة البريدية المطموبة -(1)
ضرورة الوفاء بالوعود المقدمة لمعملاء مف جانب إدارة مكاتب البريد -(2في الموعد المحدد ليا.)

يجاد حموؿ مناسبة ليا مف التع-(3والعامميف بيا.) اطؼ مع العميؿ عندما يتعرض لمشكمة ما وا 
ضرورة تركيز نظـ وسياسات مكاتب البريد عمي تحسيف ثقة -(4جانب الإدارة والعامميف .)

مكانية إعتمادىـ عمييا. )  ضرورة الاحتفاظ بسجلات دقيقة وصحيحة لمعملاء. -(5العملاء بيا وا 

 )الإستجابة(:عناصر البُعد الثالث -(3|2|14)

-(2ضرورة الإلتزاـ بإبلاغ العميؿ بدقة عف موعد تقديـ الخدمة البريدية والإنتياء منيا.)-(1)
ضرورة توجو جميع -(3ضرورة إلتزاـ جميع العامميف بمكاتب البريد بتقديـ خدمة فورية العملاء.)

الخدمة المرغوبة  العامميف بمكاتب البريد بالجودة وخدمة العملاء والإستعداد الدائـ لتقديـ
ضرورة الاستجابة الفورية لتساؤلات ومطالب العملاء مف جانب إدارة مكاتب البريد -(4ليـ.)

 والعامميف بيا.

 عناصر البُعد الرابع )الأماف(:-(4|2|14)

يجب إقتراف نظـ وسياسات مكاتب البريد بتعزيز شعور العملاء بالأماف عند تعامميـ مع -(1)
ضرورة توجو جميع العامميف بمكاتب البريد بالأدب وحسف الخمؽ مع -(2تب.)العامميف بتمؾ المكا

 العملاء.

 ضرورة دعـ وتحفيز العامميف عمي حؿ مشكلات العملاء الطارئة والرد عمي استفساراتيـ. -(3)

 عناصر البُعد الخامس )التعاطؼ(: -(5|2|14)
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ارة مكاتب البريد والعامميف ضرورة منح الاىتماـ الشخصي والخاص لمعملاء مف جانب إد-(1)
 بيا.

يجب تأىيؿ العامميف بمكاتب البريد لإكتساب المعرفة المينية اللازمة لموفاء بتوقعات -(2)
-(4ضرورة وضع مصمحة العملاء في مقدمة إىتمامات إدارة مكاتب البريد.)-(3العملاء بدقة.)

 ضرورة ملائمة ساعات العمؿ بمكاتب البريد لجميع العملاء.

 : Future Researchمجالات لبحوث مستقبمية مقترحة -(15)
 يثير البحث الحالي موضوعات تستحؽ مزيد مف الدراسة والتحميؿ مستقبلًا ، وأىميا: 

 إعادة إجراء الدراسة الحالية بالتطبيؽ عمي قطاعات خدمية أخري كخدمات:التعميـ،الصحة،-(1)
الفجوات الأخري مف نموذج الفجوات السبع تقييـ -(2وغيرىا.) البنوؾ،السياحة، الفندقة، النقؿ،

إجراء دراسات لتقييـ بعض نماذج جودة الخدمة -(3بالتطبيؽ عمي قطاعات خدمية مختمفة.)
تقييـ أثر جودة الخدمة الداخمية المقدمة لمعامميف عمي متغيرات تنظيمية -(4الواردة بالبحث.)

وكذا عمي متغيرات تسويقية  وغيرىا،مثؿ الإرتباط الوظيفي،الرسوخ الوظيفي،والصمت التنظيمي 
والميزة التنافسية لممنظمة وذلؾ بالتطبيؽ عمي قطاعات خدمية  مثؿ رضاء العميؿ ،ولاء العميؿ،

تقييـ أثر بعض المتغيرات التنظيمية مثؿ)الرشاقة التنظيمية،جودة حياة -(5مختمفة.)
الإبداع  لرعاية المينية،ا والنبذ في مكاف العمؿ، العمؿ،الإرتباط الوظيفي،التيكـ التنظيمي،

والعدالة التنظيمية(عمي مستوي جودة الخدمة  سموؾ المواطنة التنظيمية، أنماط القيادة، الإداري،
دراسة طبيعة واتجاه العلاقة بيف جودة الخدمات -(6بالتطبيؽ عمي منظمات خدمية متباينة.)

رة الذىنية لممنظمة،الأداء المختمفة وبيف متغيرات تابعة مثؿ الربحية،الميؿ لتكرار الشراء،الصو 
 المالي،الأداء التسويقي وغيرىا بالتطبيؽ عمي قطاعات خدمية مختمفة.
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