
( لأتؼاد جىدج الخذمح نرحقيق DHLمذي ذطثيق شزكح انبريذ انسزيغ ) 
 دراسح اسرطلاػيح()رضا انشتىن تاػرماد أسثقيح وقد انرسهيم 

 

 مصطفى جعفر العٌسىم.         أمٌرة شكر ولً البٌاتً             م.        
 كلٌة الإدارة والاقتصاد/ جامعة بغداد        

 إدارة الأعمال قسم                 
 

  المسرخهص
 خاصا، اهتماما تولٌها العالم فً والحكومات المنظمات وأخذت عالمٌة، ظاهرة بالجودة الاهتمام أصبح

 حٌاة وأسلوب إدارٌة فلسفة وغدت المنظمات، من للكثٌر الأولى الوظٌفة باتت الجودة إن القول وٌمكن بل

 المستهلكٌن إدراك تزاٌد إلى إضافة التغٌٌر، وسرٌعة متلاحقة،ال البٌئٌة المتغٌرات ظل فً البقاء من تمكنها

تصبح المؤسسات مضطرة لمراجعة طرائق تسٌٌرها؛ قصد  ت وخدما سلع من لهم ٌقدم فٌما الجودة لمستوى

ومن هذه المؤسسات وخدمة العملاء لتحقٌق اهدافها فً البقاء والنمو والربح  التكٌف مع البٌئة التنافسٌة 

 فً محورٌن هما  ومن هذا المنطلق حاورت الدراسة ادبٌات حقل ادارة الاعمال   صٌل السرٌعتوشركات ال

لابعاد جودة الخدمة وكذلك العوامل المؤثرة على  ( السرٌعالخدمة البرٌدٌة ) التوصٌل اهتمام شركات مدى 

مراجعة ما سبق من جهود التسلٌم فً الوقت المحدد بعد تبلور الأطار الفلسفً المفاهٌمً وسرعة التوزٌع اي 

)عٌنة الدراسة(، بغٌة فً بغداد  DHL بحثٌة ذات علاقة، صٌغت فرضٌتٌن لتختبر فً شركة البرٌد السرٌع

والموارد البشرٌة فً ابعاد المقدمة تشخٌص اثر انشطة الشركة ممثلة بالعملٌات والامداد الخارجً والخدمة 

شرات كمٌة  ، بمؤكابعاد ثانوٌةالكلفة والمرونة بعدٌن اساسٌن وببعد الجودة والتسلٌم ك التنافس معبرا" عنها 

وقد قادت   وشدة الاجابة وتحلٌل التباٌن والارتباط والوسطتحلٌل كل من الانحدار البسٌط  وباستخدام اسلوب

 ةٌلإستراتٌجنتائج اختبار الفرضٌات، ثم تحلٌلها وتفسٌرها الى الخروج باستنتاج رئٌس مفاده انتهاج الشركة  

اختتمت الدراسة بمجموعة  الجودة والتسلٌم السرٌع ٌعمل على كسب رضا الزبون تنافس قائمة على بعدي

تحسن مستوى أداء خدمة البرٌد السرٌع من وجهة نظر الزبائن، من حٌث محاولة خفض  توصٌات اهمها

ات جدٌدة مقارنة بالخدمات أسعار الخدمات المقدمة ورفع جودتها والالتزام بمواعٌد تسلٌم الطرود وتقدٌم خدم

المقدمة من المنافسٌن ،و ضرورة وضع لوحات إرشادٌة فً جمٌع مراكز الخدمة تتضمن خطوات الواجب 

) بأكثر من لغة (.. وقٌام الشركة بدراسات مسحٌة بٌن فترة وأخرى  إتباعها من قبل الزبائن لاستلام الخدمة و

 بهدف التعرف على حجات ورغبات الزبائن.

الأسبقٌات  -رضا الزبون  -ابعاد الخدمة -الخدمة البرٌدٌة -التوزٌع /طهحاخ انزئيسيح نهثحثالمص

 التنافسٌة
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 المقذمح
التنافسٌة الٌوم هو التسابق على تحقٌق رضا الزبون  الأعمالان من التطورات التً عصفت فً بٌئة 

اح المنظمة حالٌا ومستقبلا وضمان جودة الخدمة باعتبارها فرصة بٌعٌة وسر نج لأبعادمن خلال تطبٌقها 
التنافسٌة او جزء منها تكون لها القدرة على  الأسبقٌاتاستمرارها ونجاحها فالمنظمات التً تستطٌع تبنً 

تتنافس على تحقٌق وقت التوصٌل الأقصر الاستمرار فً ظل بٌئة تتسم بالتغٌر فأخذت شركات البرٌد السرٌع 

لأبعاد جودة الخدمة  (  DHLهذه الدراسة لقٌاس مدى تطبٌق شركة )  وقد جاءتالذي ٌصب فً رضا الزبون 

المقدمة لتحقٌق رضا الزبون  باعتماد أسبقٌة وقت التسلٌم الأقصر أربعة مباحث اقتصر الأول على منهجٌة 
الدراسة اما الثانً فضم الجانب النظري  والمبحث الثالث ضم الجانب التطبٌقً قٌاس درجة الرضا عن تطبٌق 

وجاء الرابع فً تحدٌد أهم الاستنتاجات والتوصٌات التً  ( لأبعاد جودة الخدمةDHLركة البرٌد السرٌع ) ش

 توصلت إلٌها الدراسة . 

 ودراساخ ساتقح مىهجيح انذراسح / المثحث الأول
 مشكهح انذراسح    -1

سٌة وعنت ببعد اهتمت الادبٌات المعاصرة فً حقول الانتاج والعملٌات بموضوع الاسبقٌات التناف
 دراساتالاعمال وتكشف عدة منظمات ه تطبٌق باقً الابعاد فً مختلف الجودة كبعد اساسً ٌتم من خلال

 (  وصب الاهتمام على بعديمرجعٌة محدودٌة اهتمام الباحثٌن بباقً الابعاد )التسلٌم والمرونة والابداع
نبٌن معرفً وتطبٌقً فعلى الصعٌد المعرفً ظلت فً جا مشكلة الدراسةالكلفة( فً العمل  لذا تكمن و)الجودة 

خاصة فً  الابعاد التنافسٌة )المرونة والتسلٌم والابداع(تطبٌق  المساهمة الفكرٌة والنظرٌة محدودة 
المنظمات الخدمٌة لتعزٌز مواطن القوة لدٌها وتحدٌد نقاط الضعف فً عملها ومنها شركات البرٌد السرٌع 

اذ تفتقر المنظمات الخدمٌة الى  التطبٌقٌةوتمتد هذه المشكلة الى المٌادٌن  للمنظمة. لتعزٌز القدرات التنافسٌة
 عملٌاتهاغٌر بعدي )الجودة والكلفة( كاساس ٌسهم فً تحسٌن اداء  دراسات تهتم بالابعاد الاخرى للتنافس

   :ًالجوهرٌة مفادها الات اثارة التساؤلات نحو الافضل على هذا تتمحور مشكلة الدراسة فً
ما مدى اهتمام الملاكات العاملة فً شركات البرٌد السرٌع بتطبٌق الابعاد التنافسٌة لتحسٌن اداء العملٌات  -أ

 ولتحقٌق رضا الزبون.      
 .ما اثر مكونات التوزٌع ) النقل والخزن والبنى التحتٌة والعنصر البشري ( على تحقٌق ابعاد التنافس -ب

تقدٌم اسس علمٌة التً ٌمكن ان تستند الٌها المنظمة  هذه الدراسة   مٌةتكمن أه أهميح انذراسح: -2

 الخدمٌة فً الترابط والتكامل بٌن الاسبقٌات التنافسٌة وانشطة الامداد الخارجً المتمثلة 
لتحسٌن اداء العملٌات والذي من شانه ٌساعد فً كسب  ) بالنقل والخزن والبنى التحتٌة والعناصر البشرٌة( .

 لزبون مما ٌعمل على تحقٌق اهداف المنظمة فً البقاء والنمو وتحقٌق الارباح من خلال رضا الزبون . رضا ا

 اهذاف انذراسح  -3
ل تقدٌم دراسة وتقدم ٌسعى هذا البحث الى تقدٌم مساهمة معرفٌة وفكرٌة تحا انسجاما مع ما

 لزبون  لبٌان مساهمة ابعاد جودة الخدمة فً تحقٌق رضا اللمنظمات الخدمٌة 
 تهدف الدراسة إلى تحقٌق التالً : 
قٌاس ابعاد جودة الخدمة كاسبقٌة جوهرٌة تعزز القدرات التنافسٌة الاخرى لمختلف المنظمات لتحقٌق رضا أ.

 .الزبون وهذا الهدف ٌاتً منسجما مع التوجهات الحدٌثة والمنظور الاستراتٌجً لادارة الانتاج والعملٌات 
ثٌة لتحدٌد العوامل المؤثرة على اسبقٌة التسلٌم فً الوقت المحدد والمتمثلة بالعنصر تواصل الجهود البح -ب

خدمة للزبون لمواكبة التطورات الحاصلة والبنى التحتٌة المساعدة فً سرعة التوزٌع البشري وادوات النقل 
  فً قطاع خدمة البرٌد السرٌع.
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 :فزضياخ انذراسح  -4 
    الآتٌة : اعتمدت الدراسة على الفرضٌات 

 .وجود علاقات ارتباط ذات دلالة معنوٌة بٌن ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبونأ. 

ة البرٌدٌة خدمال أبعاد حٌث تم تحدٌد متغٌر تاثٌر اسبقٌة التسلٌم السرٌع للمواد المنقولة على رضا الزبون. ب
 ( . ٌر تابعكمتغ ) لٌكون )المتغٌر المستقل ( الثابت ورضا الزبون المقدمة السرٌعة

 مجرمغ وػيىح انذراسح :
، بواقع الزبائن المستعملٌن لخدمات هذه الشركة وعٌنة الدراسة (   DHL شركة )ٌمثل مجتمع الدراسة    

المقدمة  لهم ، البرٌد السرٌع عن خدمات  الزبائنعٌنة عشوائٌة تم بموجبها توزٌع استبانه تعكس رضا 
% ذكور 00استمارة  فقط وتألفت العٌنة من ذكور وإناث بواقع    06استمارة أعٌد منها  06حٌث وزعت 

 . الزبائن المستعملٌن لخدمات هذه الشركة% إناث من 73و

 لمقاييس  المسرخذمح تانذراسح :ا -6

مجموعة من الوسائل والأدوات الإحصائٌة الملائمة لطبٌعة البٌانات، وجرى معالجتها باستخدام استخدمت 
(، والوسائل الإحصائٌة المستخدمة،  96.6( إصدار ) SPSS، والحزمة الإحصائٌة ) الحاسبة الالكترونٌة

 -هً:
 -:Arithmetic Meanالوسط الحسابً  .أ

ٌعد من أكثر المتوسطات تداولاً وقٌمة وصفٌة تعطً فكرة أولٌة عن طبٌعة المجموعات الإحصائٌة،  وهو
 لسهولة استخدامه، وقد استخدم فً وصف متغٌرات الدراسة.

 :( Spearman )معامل ارتباط   - ب
اتجاه  لقٌاس العلاقة بٌن متغٌرات البحث فعند وجود علاقة معنوٌة ٌدل على أن تغٌر احد المتغٌرات بأي 

              تغٌر المتغٌر الأخر بنفس الاتجاه، وإذا كانت العلاقة غٌر معنوٌة فٌدل على ضعف  إلى   ٌؤدي
 العلاقة بٌن المتغٌرٌن.

وٌعد أداة هامة لقٌاس -: Simple Regression Analysisوب تحلٌل الانحدار البسٌط . اسلج
ٌُستخَدم  الظواهر والتنبؤ بها ، إذ ٌصف العلاقة والأثر بٌن كل من المتغٌرات المستقلة والمتغٌر المعتمد ، و

ة منطقٌة تفسر سبب لإٌجاد العلاقة السببٌة بٌن أي متغٌرٌن من متغٌرات الدراسة ، وٌعتمد على وجود علاق
 الارتباط بٌنهما .

   :) وفق مقٌاس لٌكرت ( الخماسً قوة شدة الإجابة -د 
عدد ( ÷ 3×(+ )عدد إجابـات محاٌد  4× (+ )عدد إجابات اتفق5× وهو ٌساوي )عدد إجابات اتفق تماما 

 اكبر   وقوٌا جدا إذا كان  ،(  7)، وٌعد ضعٌفا إذا كان اصغر من (3)وٌعد المؤشر قوٌا إذا كان اكبر من  العٌنة
 .(4)من 

 : ( Anova )تحلٌل التباٌن  - م 
 المتغٌرات المعتمدة.  لاختبار معادلة الانحدار وذلك لقٌاس قوة المتغٌرات المستقلة على

 : (F)اختبار  - ن 
            ري أثر جوه علاقة   الفعلٌة المحسوبة اكبر من الجدولٌة النظرٌة دل على وجود (F)كلما كانت قٌمة  

 للمتغٌر المستقل على المتغٌر التابع.
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  انثياواخ: جمغ -7
تم الاعتماد المصادر العلمٌة والدورٌات بما ٌخص الجانب النظري والاعتماد على استبانة معلومات  

 مذج انذراسح: -8  بما ٌخص الجانب العملً
 . 1697 – 9 – 79ولغاٌة  1691 – 1 - 7من ثلاثة أشهر تقرٌبا استمرت الدراسة                   

 
 مخطط الدراسة الفرضً :⑨
 
 
 
 





 عناصر الامداد الخارجًأهداف أداء 

 الكلفة

 كلفة نقل منخفضة

عناصر  مخزون منخفض
 بشرٌة كفوءة

  الجودة

تحقٌق أقل نسبة فقد أو 
 خسارة للمادة المنقولة

 مهارات عالٌة

 التسلٌم

 تدفق مواد سرٌع

 وقت تسلٌم قصٌر

  قصٌرة طلبدورة 

 المرونة
 

والنقل تعدد مرونة الحركة 
الاستعمالات المتكٌف مع بٌئة 

 العمل

 أهداف أداء العملٌات

 الكلفة

 إنتاجٌة كلٌة 

 مرتفعة

 سعر منخفض

 هامش ربح

 مرتفع

 الجودة

 خالٌة  خدمات

 من 

 العٌوب

  خدمات

  مطابقة 

 للمواصفات

 التسلٌم 

 إنتاج سرٌع 

 عملٌات موثوق

 بها

 تسلٌم معتمد 

 علٌه استجابة سرٌعة
 الزبائن لطلبات

 المرونة

 القدرة على التغٌر

 

 مرونة 

 ، الحجمخدمةال

 المزٌج ، التسلٌم

 

 تحسٌن أداء العملٌات 

 رضا الزبون

 عناصر الامداد الخارجً

 الموارد البشرٌة( –لخزن ا –) النقل 

 التوزٌع
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( Krajawski &Rizman:1661ٌستند انموذج الدراسة على اسس فكرٌة استحوذت اهتمامات الباحثٌن) 

وءة حٌث اشارتادبٌات ادارة الانتاج والعملٌات الى الدور الذي ٌؤدٌه استخدام وسائل ومعدات النقل الكف
والعناصر المدربة والاماكن المجهزة لنقل وخزن المواد المنقولة دون ان تتلف تؤدي الى :                     

(117 :1661:Krajawski &Rizman ) 
 تحسٌن خدمة الزبون من خلال المرونة والتكٌٌف لتلبٌة احتٌاجات الاسواق .-
 وارد البشرٌة بشكل كفوء وبجودة متمٌزة.تحقق الكفاءة والفاعلٌة فً الاداء والاستخدام للم-
 زٌادة القدرة التنافسٌة للمنظمة من خلال سرعة تقدٌمها للمنتجات السلع والخدمات المطلوبة.-
 تحسٌن صورة المنظمة ومكانتها وجعلها جذابة للزبائن.-
 تحسٌن الجودة من خلال تقلٌل التلف.-
 الزبون ٌؤدي الى تحقٌق رضا تحسٌن اداء عملٌات المنظمة-

 انذراساخ انساتقح
 انذراساخ انؼزتيح●

 : قٌاس جودة الخدمة التً تقدمها شركات الاتصالات السعودٌة ( 1696)دراسة العنزي :  ①

هدفت الدراسة الى تقٌم الخدمات المقدمة من قبل شركات الاتصالات السعودٌة من وجهة نظر الزبائن 
وتوصلت الدراسة لوجود فجوات سلبٌة  لأرائهماستطلاعٌة المستخدمٌن لشركات الاتصالات من خلال دراسة 

أهمٌتها ابتدأ من الخدمة حسب  أبعادوتوقع العملاء لمستوى جودة الخدمة بشكل عام ولجمٌع  إدراكبٌن 
الاعتمادٌة والاستجابة ثم الجوانب الملموسة والأمان والتعاطف ثم باقً الأبعاد . استنتجت الدراسة من انه 

ب الكوادر العاملة فً الشركة خاصة المتعاملٌن مباشرة مع الزبائن ، وتشجٌع العمل كفرٌق لابد من تدرٌ
  لتحسٌن نوع العمل ، وضرورة وضع آلٌة عمل محددة لجمٌع فروع الشركة .

شركات الجوال من وجهة نظر الزبائن فً : قٌاس جودة الخدمة التً تقدمها 1699) دراسة العالول :  ②

 ( محافظات قطاع غزة
هدفت الدراسة الى قٌاس جودة الخدمة التً تقدمها شركات الجوال من وجهة نظر الزبائن فً محافظات قطاع 

 استبانه( واستخدام المنهج الوصفً التحلٌلً وقد استخدمت  SERVQUALغزة استنادا الى نظرٌة الفجوة ) 

سة الى ان الزبائن ٌعطون مصممة لغرض بٌان درجة رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة وتوصلت الدرا
عتمادٌة فالتعاطف ثم الاستجابة والأمان  وسبب فً هذة الاختلافات هو اولوٌة لبعد الجوانب الملموسة فالا

 وجود فروق تعزى الى العوامل الدٌموغرافٌة ) كالجنس وطبٌعة العمل والعمر والمهنة  والمؤهل  وغٌرها (

  انذراساخ الاجىثيح●
  2009 : Ni)   (mako and Azumahدراسة )①

 الاتصالات شبكات من الخدمات تقدٌم مجال فً الزبائن رضا وتحلٌل تقٌٌم" بعنوان الدراسة كانت
 شبكات 41من الخدمات تقدٌم مجال فً الزبائن رضا وتحلٌل لتقٌٌم الدراسة هذه وسعت ،"غانا فً المتنقلة

 تقدٌم عن راضٌن الزبائن كان إذا ما الدراسة هلهذ الرئٌسة المشكلة وكانت .غانا فً المتنقلة الاتصالات
 باستخدام استبانة خلال من أساسا الدراسة وأجرٌت .غانا فً المتنقلة الاتصالات شبكات من الخدمات

 غانا، فً المتنقلة الاتصالات شبكة عن النظر بصرف أنه إلى النتائج أشارت وقد والنوعً، الكمً المنهجٌن
 النقال، للهاتف بشبكة ٌتعلق وفٌما. الزبائن وتوقعات رغبة من أفضل ولا اويٌس لا :منخفض الزبائن رضا

 ورضا B المساواة قدم على الأقل وعلى المتوقع، من أفضل شبكة من الخدمات تقدٌم عن راضٌن غٌر الزبائن
 لرغبة  C&D، ورغبة توقع ٌساوي الأقل على هو الزبائن فرضا النقال للهاتف A، الشركة عن الزبائن
 ٌختلف عموما الزبائن رضا أن إلى الدراسة هذه خلصت وقد. الزبائن النقال الهاتف شبكات أما .الزبائن
 هو " التقنٌة جودة" أن إلى أٌضا النتائج هذه وتشٌر غانا، فً المتنقلة الاتصالات شبكات بٌن كبٌرا اختلافا

 ،"الأمان" و ،"الذهنٌة الصورة" ،"ستجابةالا" ،"الاقتصاد" ،"الاعتمادٌة" ،"التعاطف" تلٌها ، الأهم البعد
   .غانا فً المتنقلة الاتصالات شبكات الزبائن الأهمٌة من كبٌر قدر على تكن لم "الملموسٌة"  بٌنما
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 تدابٌر تتخذ أن ٌجب الآخرٌن السٌاسات وصانعً الوطنٌة الاتصالات سلطة أن تعنً الدراسة وعموما 
 أكبر من كان ولقد .محددة مجالات فً خدماتهم جودة لتحسٌن غانا فً تنقلةالم الاتصالات شبكات لدفع عملٌة

 .المتعلمٌن على وتقتصر الدراسة، مجتمع من نسبٌا صغٌرة عٌنة استخدام تم أنه هو الدراسة هذه محددات
 تقدمها معٌنة خدمات عن الزبائن رضا وتحلٌل لتقٌٌم البحوث من مزٌد إجراء ٌتم أن الدراسة أوصت وقد
 .غانا فً المتنقلة الاتصالات بكاتش

 ( egi 2009  Nدراسة ) ②
 ،"إثٌوبٌا من تجربة : المتنقلة للاتصالات الزبائن قبل من المدركة الخدمة جودة" بعنوان الدراسة كانت

 الشاملة، الخدمة وجودة الخدمة جودة أبعاد بٌن السببٌة العلاقة استكشاف هو الدراسة هذه من والغرض
 SERVQUAL ، النقال الهاتف خدمات فً لزبائنا منها ٌعانً التً الخدمة جودة فً واتالفج وتحدٌد
 والاعتمادٌة الملموسٌة وهً نموذج من المعدلة السبعة الأبعاد واستخدمت .الإثٌوبٌة الاتصالات لشركة

 من قعاتهموتو العملاء إدراك لقٌاس والراحة ، الشبكة وعنصر ، والأمان ، والتعاطف ، الاستجابة وسرعة
 عٌنة باستخدام الاستطلاع شملهم مبحوث220 من عٌنة استهداف خلال من المتنقلة الاتصالات خدمات

 المتوسط من أقل المتنقلة الاتصالات فً الشاملة الخدمة لجودة الإدراك بأن النتائج وأظهرت .طبقٌة عشوائٌة
 بأنه ذكر الذي (٪ 28 ) الثلث من قلأ ٌلٌه ، الاستطلاع شملهم ممن % 52.7 ) النصف من أكثر قبل من

 البعد فً هً الخدمة جودة فً فجوة أكبر وبأن .المتوسط فوق بأنه .ذكر % 19.3 ) الخمس ونحو ، متوسط
 .الراحة بعد فً كان أقلها أن حٌن فً لعنصرالشبكة، المضاف

 يرضح مه انذراساخ انساتقح انرالي :
لكونه محور استمرار ونمو المنظمة الخدمٌة عامة والبرٌدٌة تاكٌد جمٌع الدراسات على رضا الزبائن  -أ 

 خاصة من خلال رصد حاجاته ورغباته ومحاولة الاٌفاء بها .
وولائه من خلال جعل الخدمة المدركة مطابقة او الزبون محاولة تحدٌد الابعاد الأكثر كفاءة فً كسب رضا -ب

من خلال التركٌز على اسبقٌة ما  متواضعا فً هذا المجالمقاربة للخدمة المتوقعة. وتعد الدراسة الحالٌة إسها
 التسلٌم فً الوقت المحدد

 الجاوة انىظزي/ المثحث انثاوي
 أولا: ذىسيغ المىاد

 مفهوم  توزٌع المواد①
بشكل كبٌر ٌفوق حاجة العملاء مما اجبر المنتجٌن  الإنتاجالتطور التقنً والعلمً الى زٌادة حجم  أدىلقد 

 إٌجادوالاستهلاك كان لابد من  الإنتاججدٌدة لتصرٌف منتجاتهم ونظرا لاتساع الفجوة بٌن  اقأسو إٌجادعلى 
ظهور المنظمة والمحافظة على بقائها فكان عصر  أهدافالحلول الجذرٌة للتخلص من تلك الفجوات لتحقٌق 

مانٌة ومكانٌة فعند شركات البرٌد السرٌع لضمان تسوٌق المواد وإٌصالها فً الوقت المناسب لخلق منافع ز
مراجعتنا للأدبٌات الإدارٌة نلاحظ تعدد وتنوع تعارٌف إدارة التسوٌق والذي ٌعد التوزٌع عنصرا منه نظاما 

وتوزٌع وتروٌج السلع والخدمات  تفاعلة التً تستهدف تخطٌط وتسعٌرمتكاملا وشاملا من أنشطة الأعمال الم
بأنه نشاط إنسانً موجه  (Kotler :2004رتقبٌن، وٌرى )المشبعة لحاجات ورغبات العملاء الحالٌن والم

) الشٌخ وآخرون :  اما (.Kotler :2004 :4)خلال عملٌات التبادل لإشباع حاجات ورغبات المستهلك من 
فعدوه مجموعة متنوعة من الأنشطة المتعلقة بتدفق السلع والخدمات من المنتجٌن الى المستهلكٌن  ( 1699

مٌن الصناعٌٌن بالشكل الذي ٌؤدي الى إشباع حاجاتهم ورغباتهم وأذواقهم وقوتهم النهائً ناو المستخد
 Productوهً الخاصة بالسلع  (   4Psتدعى ال)  أساسٌةعناصر  أربعةالشرائٌة ، وٌتألف التسوٌق من 

, price , promotion, place)   ) اما ما ٌخص الخدمات فقد أضٌف إلٌها ثلاثة عناصر إضافٌة 
)  (physical Environment ,  people or provider ,  processوهً ) (   7Ps) لتصبح 

وٌتاثر التوزٌع بنوع النقل والخزن والموارد البشرٌة وماتمتلكه من  ،( 11: 1699الشٌخ وآخرون : 
 . مهارات وخبرات لانجاز المهام بسرعة
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(Evans :1993:408  ًوٌطلق علٌه المزٌج التسوٌق ) وٌرى   (kotler: 2000  )كونه مجموعة من ب

المتغٌرات التسوٌقٌة التً ٌمكن السٌطرة علٌها والتً تقوم المنظمة بمزجها لتقدٌم الاستجابة التً ٌرغب فٌها 
( بأنه نظاما فرعٌا   1691وعزام : . وٌرى ) الزعبً( kotler: 2000:15) لمقابلة رغبات السوق

الزعبً )بحركة المواد والسلع المصنعة من المنتج الى المستهلك للتسوٌق والمتضمن كافة الأنشطة المسهمة 
سعً المنظمة المنتجة الى الدخول الى أسواق جدٌدة . وٌرى) ستوك ولامبرت (  ( 163: 1691وعزام :

لزٌادة حصتها السوقٌة من خلال الاستجابة لطلبات الزبائن فً كل مكان وزمان من خلال خلال شركات 
. وٌتفق )الشٌخ (07: 1661،ترجمة )سرور: ( للبرٌد السرٌع  DHLلسرٌع كشركة ) التوصٌل / البرٌد ا

السلع والمواد للاستعمال فً اي زمان  أتاحهعملٌة  بأنه( McCarthy :2000 ( مع )1699واخرون : 
، للأشخاصومكان خدمة للزبون بما ٌتفق مع حاجاتهم ورغباتهم من خلال القنوات التوزٌعٌة الشاملة 

 ( 761: 1699)الشٌخ واخرون:  مات، وشركات البرٌد/ التوصٌل السرٌعوالمنظ
 .(  McCarthy :2000:228) و

 والبرٌد السرٌع التطور التارٌخً للخدمة البرٌدٌة ②

تعد الخدمة البرٌدٌة من أقدم الخدمات المقدمة للزبائن حٌث أثبتت التنقٌبات الأثرٌة لوجود رسائل تجارٌة  أٌام 
مكتب برٌد  أول إنشاءبة باللغة المسمارٌة على ألواح الطٌن. وفً زمن الدولة العثمانٌة تم الآشورٌٌن مكتو

 وكانت الهند تدٌر مكاتب البرٌد فً  9607موصل( حوالً عام  –كركوك  –بصرة  –)بغداد 
حٌث ،  ألانوبدأت الخدمة تتحسن مع إعلان الاستقلال  والى  9193 – 9606من عام  بصرة( –)بغداد 

اما خدمة البرٌد السرٌع فقد نشا ح بإمكانه إرسال الطرود والرسائل والتوفٌر وإعلان على مبانً البرٌد .أصب
 إزالةنهاٌة الستٌنٌات من القرن المنصرم وترعرع مستفٌدا من  الأمرٌكٌةهذا القطاع فً الولاٌات المتحدة 

 للأسواق الأمرٌكٌةة لغزو المنتجات جٌالقٌود الحكومٌة الخاصة بالشحن الجوي فً الولاٌات المتحدة ونت
لإٌصال لٌنتشر عالمٌا  الأمرٌكٌة الأسواقالعالمٌة نمى قطاع خدمات البرٌد السرٌع فً الثمانٌنٌات متجاوزا 

السلع والمواد من كافة إنحاء العالم لكافة إنحائه حٌث تطور من مجرد تسلٌم المستندات والأوراق الرسمٌة 
( ملٌار دولار 930رود حتى أصبح داعما مهما للناتج القومً الأمرٌكً والبالغ )الى اٌصال كافة انواع الط

 ا للاسباب التالٌة: زبائنهلذا تسعى شركات البرٌد السرٌع الى تقدٌم خدمة متمٌزة لسنوٌا .
 (1699:13)العالول : 

 تحقٌق مٌزة تنافسٌة فرٌدة عن باقً الشركات وبالتالً مواجهة الضغوط التنافسٌة.●
 حمل كلف اقل بسبب قلة الأخطاء فً العملٌات الخدمٌة.ت●
 ان الخدمة المتمٌزة تتٌح الفرصة امام الشركة للحصول على حصة سوقٌة اكبر وبالتالً اسعار خدمات اكبر.●

ان الخدمة المتمٌزة تجعل الزبائن بمثابة مندوبً بٌع للشركة فً توجٌه  واقناع الزملاء والأصدقاء بجودة ●
 الخدمات .

 الحالٌن مع الشركة. زبائنزٌادة تعامل ال●
 اكتساب قدرة الاستمرار والتواصل السلٌم فً السوق●
 أهمٌة الخدمة البرٌدٌة والبرٌد السرٌع  ③

العمل على تحسٌن نوعٌة الخدمات البرٌدٌة من خلال  تتجلى أهمٌة أعمال شركات البرٌد السرٌع 
ات والمستجدات الاقتصادٌة والاجتماعٌة والتكنولوجٌة وتطوٌرها وإدخال خدمات جدٌدة لمواكبة التطور

   (www.DHL.com)     :الأتً منها والإستجابة لمتطلبات السوق والأفراد. 

 مساهمتها بشكل فعال فً الاقتصاد العالمً. ●
                                             .                                            توفٌر فرصة عمل لعدد كبٌر من الناس لكبر حجم نشاطها●
 تسهٌل الإنتاجٌة والاستثمار.  ●
الخدمات البرٌدٌة المالٌة مثل : الحوالات البرٌدٌة ، خدمة الشٌكات البرٌدٌة والبعائث مقابل تقدٌم  ●

 تأدٌة القٌمة وخدمات التحصٌل والمدفوعات والتأمٌن على البضائع البرٌدٌة. 
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 ع شركات البرٌد السرٌعممٌزات قطا④
من أماكن إنتاجها إلى أماكن استهلاكها مما ٌخلق منافع زمانٌة  تسهٌل وتسرٌع عملٌة نقل المنتجات●

              ومكانٌة  .                                                                                                                   
   تنظٌم المتناهً لعملٌة جمع السلع وإٌصالها .                                                                                   ال●
أداء عملٌات التخلٌص الكمركً مدفوع الرسوم والضرائب نٌابة عن الزبائن .                                                    ●
 م أكثر من وسٌلة نقل بغٌة إٌصال السلع فً الوقت المناسب ) المتفق علٌه ( .                                        استخدا●

 وظائف القنوات التوزٌعٌة ⑤

/ البرٌد السرٌع منظمات مترابطة تعمل على تسهٌل توفٌر المنتجات  زٌعتعد المنظمات وشركات  التو
تمرارها من خلال التركٌز على وقت التسلٌم وٌمكن إجمال هذه الوظائف خدمة للزبون لضمان بقائها واس

 (  pride & ferrell : 2000: 350 – 356بالتالً: )

ثلاثة انواع من المنافع والمتمثلة بالمنافع المكانٌة اذ توفر  تخلق القنوات التوزٌعٌة: استحداث المنفعة●
به الزبون والمنافع الزمانٌة اي الوقت الذي ٌرغب فٌه شركات البرٌد السرٌع المنتجات فً اي مكان ٌرغب 

 ( واستخدامه واستهلاكه.  Productعملها ومنافع حٌازٌة ) امتلاك ( اي نقل ملكٌة المنتج )  أساسوهو 

بٌن المنتج والمستهلك من خلال تقلٌص  عملٌة التبادل كلفة تعمل على خفض  تسهٌل عملٌة التبادل:●
           نً حد ممكن ٌخفض الكلفة الكلٌة لعملٌة التوزٌع.عملٌات التبادل الى اد

 ٌتضمن ترتٌبات نقل المنتجات وخزنها ومناولتها ومراقبتها وإٌصالها الى الزبون خدمة له.: التوزٌع المادي●
 المخاطر تحمل●

ف الى قد ٌتحمل الوسطاء جزء من مخاطرة نشاط التوزٌع اذ ٌقبل الوسطاء بٌع بعض المنتجات دون التعر
 قضلا عن الحاجة الفعلٌة لها من قبل الزبائن وبالتالً تكسد فً أماكن توزٌعها. 

 التموٌل●
 تروٌج المنتجات●
 التزوٌد بالمعلومات التسوٌقٌة●
 التفاوض●
                              الصعوبات المواجه للقنوات التوزٌعٌة ⑥ 

بات المواجهة للقنوات التوزٌعٌة والعملٌة ( ان من الصعوMcCarthy & Pereault :2000ٌرى ) 

مما تعٌق من عملٌة التبادل التً حددها بالفجوات  الزبونالتسوٌقٌة كبر الهوة ) الفجوة ( بٌن المنتج و

 (  McCarthy & Pereault :2000:18 -19 ) الخمسة التالٌة :

 الزمانٌة  الفجوة●9
القناة  أهمٌةبشرائه فً ذلك الوقت وبالتالً تظهر  لزبوناي ٌتم الإنتاج فً زمان معٌن قد لا ٌرغب ا

 التوزٌعٌة فً عملٌة المواد فً الوقت والمكان المناسب.
  المعلوماتٌة الفجوة●1
فالمنتجٌن لا ٌعلمون ما الذي ٌرغب  ناي بعد المسافة بٌن المنتجٌن والمستهلكٌن او المستخدمٌن الصناعٌٌ 

رض المنتجات واي سعر ٌتمكن  من دفعه فشركات التوصٌل والتً فٌه الزبون ومتى ولا المكان المناسب لع
تعد احدى عناصر القنوات التوزٌعٌة تسهم فً سد هذه الفجوة من خلال نقل المعلومات  من والى المنتج 

 والمستهلك.
  الفراغٌة الفجوة ●7

المنتشرٌن بأنحاء اي الناتجة من تجمع المنتجٌن فً التجمعات الاقتصادٌة والصناعٌة بٌن المستهلكٌن 
 متفرقة مما ٌزٌد من أهمٌة منظمات وشركات التوصٌل  / البرٌد السرٌع بٌن المنتجٌن والمستهلكٌن.
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  القٌمة فجوة ●3
أهمٌة شركات اي ان قٌمة المواد تكمن فً المنفعة المترتبة من استخدامها وقدرته على الدفع وتكمن 

      منتجٌن لتوفٌر منتجات واستهداف الأسواق المناسبة.التوصٌل فً إمكانٌة توفٌر المعلومات الى ال
   التملكٌة الحٌازٌة الفجوة●0

                                                                                                                  ( من المنتج الى المستهلك واستهلاكه او استعماله من قبله.   Productاي نقل ملكٌة المنتج  ) 

 اتؼاد انرىافس / الاسثقياخ انرىافسيح : ثاويا:
بهدف إرضاء الزبائن وبسبب العمل فً بٌئة شدٌدة التغٌٌر وتعدد أسالٌب الإنتاج وتنوع حاجات 
ورغبات الزبائن دفع الكثٌر من شركات البرٌد السرٌع الى تبنً أكثر من أسبقٌة تنافسٌة كالجودة والكلفة 

( بأنها  1661رفها ) الطوٌل و الحافظ :( ٌع193: 1663والمرونة والإبداع ووقت التسلٌم  ) البكري : 
الأبعاد الواجب ان ٌمتلكها النظام الإنتاجً لغرض تمكٌن الشركة من الاستجابة لطلبات السوق التً تتنافس 

الأداء التً من خلالهما تساهم  وٌرى الباحثان بأنها أهداف (  90: 1661) الطوٌل و الحافظ : من خلاله
وظٌفة العملٌات فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة المعتمدة على العملٌات  وهذه الأسبقٌات هً ) اللامً والبٌاتً : 

1666  :79 – 70 .) 

 أ.أسثقيح انكهفح :
نافسٌة وٌقصد تعد الكلفة البعد التنافسً الاول التً تستند الٌه معظم المنظمات عبر سعٌها لتعزٌز حصتها الت

بها من وجهة نظر المنظمة انتاج وتوزٌع المنتج )سلعة / خدمة( باقل النفقات او الموارد بما ٌسمح بتحقٌق 
مٌزة كلفوٌة ناجمة من كلفة المنتجات الواطئة مقارنة بالمنظمات المماثلة اما من وجهة نظر الزبون الكلفة 

 لتحقٌق أدنى كلفة (  وتسعى المنظمات97: 9111هادي: المالٌة لقاء حصوله او استخدامه للمنتج .)عبد ال
( بأنها مقدار التضحٌة 1661) باسلً : وٌرى  لتحقٌق اكبر الربحٌة والمتمثلة الفرق بٌن السعر والكلفة

  بالمواد لتحقٌق هدف معٌن وتعد من الأمور الحاسمة المحددة للموقف التنافسً لمعظم المنظمات
 كونها أداة تنافسٌة هامة إذا ما أحسن تنفٌذها فٌرى (  1666)حسٌن : ا( ام 976:  1661) باسلً : 

وبهذا فالكلفة الاقل تعد طرٌقة من طرق التماٌزاي التفرد فً الاداء وٌنبغً على  .( 16:  1666)حسٌن :
بعاد الاخرى الابعاد الاخرى غٌر الكلفة بما ٌعزز ولاء الزبون خاصة لان الزبائن ٌبحثون عن الاالمنظمة من مراعاة 

 (. 90: 9111للتماٌز )الجودة و المرونة والتسلٌم والابداع( فضلا عن بعد الكلفة الادنى .)عبد الهادي: 

 ب.أسثقيح الجىدج :
ٌرغب الزبون بقٌمة اكبر عما ٌخطط انفاقه فً بحثه عن الجودة الافضل فً ضوء امكانٌاته المالٌة الى جانب 

نظمة خاصة عند ارتفاع الاسعار نتجة لها وامكانٌة زٌادة الحصة السوقٌة وتاثر اٌجابا فً ربحٌة المالسعر 
مقدار مطابقة السلعة او (بانها  1663وٌرى ) محسن والنجار :  (  90: 9111اٌضا ) عبد الهادي : 

الخدمة للغرض الذي تشترى من اجله ولها تأثٌر كبٌر على رضا الزبون وبقائه لكونها جودة المخرجات 
 ن قبل الزبون والمستخدمة من قبل المنظمات لجذب الزبائن من قبل المنظمات لجذب الزبائن. المدركة م

 ( 03: 1663) محسن والنجار : 

 ج.أسثقيح المزووح :
تعد البعد التنافسً الحاسم بعد زٌادة رغبات الزبائن سرعة فً التغٌر والتنوع والتكٌٌف لتقدٌم مقادٌر مختلفة 

قدرة المنظمة على التغٌٌر من منتج الى دى واسع من البٌئات المحتملة فهً تعكس  من المنتجات المتوعة لم
اخر او من زبون الى اخر باقل كلفة ووقت ممكن وتضم ) مرونة الطلب ، مرونة الحجم ، مرونة العاملٌن ، 

 ( 33: 1666مرونة مزٌج المنتجات (. ) العلً : 
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 د.أسثقيح الإتذاع :

م الأفضل وكل ما هو جدٌد بحٌث ٌضٌف قٌمة اكبر وأسرع قٌاسٌا بالمنافسٌن لضمان قدرة المنظمة على تقدٌ
 ( وذلك لسببٌن هما:  90:  1663استمرار نجاح المنظمة فً الوقت الحاضر .) نجم : 

 (  01: 1663) النجار ومحسن : 
 مرونة التغٌر فً أذواق المستهلكٌن.●
 شدة المنافسة.●

 انىقد المحذد :  ه.أسثقيح انىقد / انرسهيم في
تنامت الحاجة الى التسلٌم الفعال لعده شكلا من اشكال التماٌز فً ظل زٌادة اهمٌة الوقت للزبون 
خاصة عند التعامل مع الشركات الخدمٌة كشركات البرٌد السرٌع ) التوصٌل السرٌع ( وٌطلق علٌه بعد ) 

تسلٌم تشٌر الى سرعة الاستجابة للزبائن ( فالسرعة  ال   Dependabilityاو الاعتمادٌة  Speedالسرعة 

فتمثل امكانٌة انجاز جداول الاتسلٌم وقت استحقاقها وتقاس والمقاسة بوقت الانتظار  اما اعتمادٌة التسلٌم 
ذا أهمٌة كبٌرة فً ٌعد الوقت فعامل  ( 19: 9111بالقدرة على التسلٌم فً الوقت المحدد.) عبد الهادي :

فً والاعتمادٌة  شركات البرٌد السرٌع بدأت تتنافس باعتماد أسبقٌة السرعة جوهر قدرات الشراء لذا ف
باضافة (  1666مع ) اللامً  والبٌاتً :  (  1663وٌتفق ) البكري :  لاستجابة لطلبات الزبائن لالتسلٌم 

قاسة عنصر  ) وقت التطوٌر ( فضلا عن وقت التسلٌم المقاس بانجاز جداول الاستحقاق وسرعة التسلٌم الم
بوقت الانتظار والذي ٌمثل الوقت المطلوب لتطوٌر وتصمٌم المنتج الجدٌد فكلما كان الوقت المنطقً من لحظة 

(  مع ) اللامً   193:  1663تولد الفكرة الى تنفٌذها قصٌرا كلما زاد من قوة الشركة . ) البكري : 
س ببعضها لاسهام بعد الجودة فً تدنً الكلفة ( ونستنتج مما تقدم ارتباط ابعاد التناف 71:  1666والبٌاتً : 

نتجة لانخفاض كلفة الجودة الردٌئة )المرتد من الزبائن او المبٌعات المفقودة كانهاء التعامل مع الشركة 
ولجوء الى الشركات المنافسة ( كما ٌسهم بعد المرونة المرتفعة فً زٌادة القدرة على التعامل مع الطلبات 

وجهد اقل وكلفة ادنى وٌسهم بعد التسلٌم فً تحسٌن كفاءة العمل نتجة تقلٌل الضٌاعات  المتنوعة بوقت اقصر
 فً الموارد مما ٌساعد على تدنً الكلف.

ٌع من التسلٌم فعلٌها الاهتمام بالتوزٌع المادي اي بعملٌتً ن اذا ماارادت المنظمة التسروٌرى الباحثا
ٌحتاجه الزبون  ( باهمٌة ذلك لانه ٌعمل على تقدٌم ما 9110ن : النقل والخزن وٌتفقان مع )عقٌلً واخرو

(  170-173:  9110فً وقت ومكان الحاجه له مما ٌحقق منافع زمانٌة ومكانٌة .) عقٌلً واخرون : 

( بان النقل ٌهتم بالحركة الفعلٌة للمنتجات وٌشتمل على اسلوب اختٌار الاكثر ملائمة Evans: 1993وٌرى )

ا او بحرا او جوا( وفق معاٌر ) الوقت اي سرعة الوصول والتوافر و الكلفة  المعتمدة للمادة المنقولة )بر
اما الخزن فٌعده المحافظة على المواد  قٌمتة وقابلٌته على التلف والاعتمادٌة اي درجة الامان و القدرة (

( وٌتفق Evans: 1993 408 :المنقولة عبر ادوات النقل والمناولة التابعة لشركة التوصٌل )البرٌد السرٌع( )

( بوجود علاقة اسناد بٌن نشاطً ) النقل والخزن ( وابعاد التنافس 9111الباحثان اٌضا مع  )عبد الهادي :
 وكما ٌوضحه الجدول التالً 



                                                                                                                                                                                                                                                                      
                                                                                                                    
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
                                                                                                                                                                                                                                                                                                    

    3737العددالعدد        9191مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة     المجلد مجلة العلوم الاقتصادٌة والإدارٌة     المجلد              221

 ( لأبعاد جودة الخدمةDHLمدى تطبيق ذركة البريد الدريع )        
 درادة ادتطلارية () لتحقيق رضا الزبون بارتماد أدبقية وقت التدليم             

 

  

  

  

  

 
  

  

  

 
  

 
 

 ( 9جدول ) 
 دور نشاطً النقل والخزن اسناد ابعاد التنافس

 كلفة منخفضة -9

 اسبة لنقل المنتوجات النهائٌة الى مواقع التوزٌع.تقلٌص كلفة  النقل عبر أختٌار وسائل من -
 تخفٌض الكلف المرتبطة بالمخزون من خلال تأمٌن مستوى استثمار ملائم فً مخزون المنتوجات النهائٌة. -
 الناتج لعدم اللاتزام بمواعٌد التوصٌل او حدوث اضرار بالمواد المنقولة تقلٌص كلفة فقدان مبٌعات  -

 نوعٌة عالٌة -1

تقلٌل نسبة وكلفة الفشل الداخلً عن طرٌق تهٌئة ظروف نقل وخزن مناسبة تؤمن وصول الشحنات المجهزة من  -
 دون ضرر الى الزبون. 

 مرونة مرتفعة -7

 القدرة على الاستجابة الفاعلة لمناولة ونقل وخزن وتعبئة وجدولة طلبٌات منتوجات نهائٌة ذات تنوع اكبر. -
 طة الامداد  الخارجً بفاعلٌة عند  التباٌن فً مستوٌات الانتاج.القدرة على اداء انش -

 

 تسلٌم فاعل -3

تأمٌن تجهٌز مستمر للمنتوج النهائً الى مواقع التوزٌع بما ٌقصّر وقت الانتظار وٌسهم فً تلبٌة كامل احتٌاجات  -
 الزبائن المتفق علٌها. ومن ثم تحقٌق منفعتً الوقت والمكان.

 نفاد مخزون المنتوجات النهائٌة بما ٌكفل تحقٌق  التوافر المطلوب.تقلٌل حالات  -

 
اثر انشطة المنظمة فً اسناد ابعاد التنافس دراسة تحلٌلٌة فً الشركة العامة المصدر : ) عبد الهادي ، اٌثار :

 ( 31: 9111قتصاد : كلٌة الادارة والا –جامعة بغداد  –للصناعات اللالكترونٌة : اطروحة دكتوراة فً ادارة الاعمال 
 ومعارف ضرورٌة لانجاز اعمال المنظمة الخدمٌةكما لدور العنصر البشري وما ٌمتلكه الفرد من مهارات وخبرات 

ٌساعد على خفض كلف الخدمات المقدمة  لانخفاض العٌوب باداء الاعمال  وتقدٌم الخدمات وفق الخطط الزمنٌة 

م مما ٌساعد على كسب عدد كبٌر من الزبائن  الراغبٌن بشراء التسلٌ الموضوعة بما ٌسمح الوفاء بجداول
 خدمات التوصٌل ) البرٌد السرٌع ( من تلك الشركة دون الشركات المماثلة والمنافسة .

 جىدج الخذمح 
 مفهوم  جودة الخدمة :①

دبٌات المعاصرة ٌمتد مصطلح الجودة الى جذوره التارٌخٌة إذا لم ٌكن ابتكار العصر الحالً وعند مراجعتنا الأ

 بانها الموائمة للاستخدام   ) Juran  & et al,:1974فقد عرفها )   فً إدارة الإنتاج والعملٌات

(Juran  & et al,:1974:2 (   هناك من ٌعدها التفوق او التمٌز او خلو الخدمة من العٌوب و 

( Lovelock  :1996:6 )وقعاتهاوانها مقدار ادراك الزبون للخدمة التً تقابل ت   (Frazier & Grether 
 اما   (Evans &Dean:2003:10( او انها مقابلة او تجاوز لتوقعات الزٌائن )  2002:267:

ٌعدها الفرق الذي ٌفصل الزبون عن خدمة الجودة التً ٌحس بها بعد استعماله  ( 1663الدٌن :  ) نور
جودة الخدمة المقدمة سواء  بأنهاى الباحثان وٌر (  00:  1663) نورالدٌن :  .للخدمة او بعد تقدٌمها له 

ان كانت المدركة او المتوقعة التً ٌدركها او ٌتوقعها الزبون فً الواقع الفعلً هو المحدد الرئٌسً لرضا 
  . التً ترٌد ان تعزز مستوى الجودة تعده فً الوقت ذاته من الأولٌات الرئٌسٌةالزبون او عدم رضاه والذي 
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 خدمة : إبعاد جودة ال②
)الاعتمادٌة، ( بأنها خمسة أبعاد Kotler :1997اختلف الباحثٌن فً تحدٌد أبعاد جودة الخدمة فٌرى )

 ( 1667اما ) الصرٌفً : ) Kotler :1997: 17)   الاستجابة، الثقة، وجود خدمات غٌر تقلٌدٌة والعناٌة (

الثقة فً أداء الخدمة، المضمون الذاتً، الفهم، الإدراك، التوقٌت، ثمانٌة أبعاد )الاتصالات،  إنهافٌرى 

( 1696( و)النجار وجواد : 1666) الطائً : وٌتفق   ) 136: 1667) الصرٌفً : الأدوات (  الاستمرارٌة،

 ( 06-00:  1696( و)النجار وجواد :  36-76:  1666) الطائً :  عشرة أبعاد  وهً كالاتً: اعلى انه
                                                                                                        الملموسٌة●9

  المظهر الخارجً للمنظمة وموقها وتصمٌمها الداخلً و التجهٌزات المستخدمة ومظهر العاملٌن .
    العناٌة●1

ولهذا البعد تأثٌر كبٌر فً الانطباع  اهتمام المنظمة بالزبون  وحسن التعامل معه واحترامه وإظهار مشاعر الأدب والود
 الذهنً عن المنظمة لدى الزبون.

                                                                                                            الموثوقٌة●7
هم وأدائه بطرٌقة صحٌحة بدون مقدار الثقة والمصداقٌة فً أداء الشركة أي مدى دقة العاملٌن وإلمامهم بعمل

 أخطاء .
           الاستجابة                                                                                                                    ●3

البعد بسرعة  الرغبة فً مساعدة الزبون وتمكٌنه من استلام الخدمة فً الوقت المناسب وٌقٌس الزبون هذا
  انجاز المعاملات والرد على الأسئلة وتعدد منافذ الحصول على الخدمة .

         الأمان                                                                                                                       ●0
ما ٌتمتعون به من صفات متمثله بالمجامله والكٌاسة  ومدى كسب الرضا والاطمئنان الى مجهزي الخدمة  و

وغٌاب الشك فً التعامل قدرة المنظمة وعاملٌها على بناء جسور الثقة بٌن المنظمة ) شركة البرٌد السرٌع ( 
  مع الشركة وضمان الحصول على الخدمة المتوقعة .

                                                                           المعولٌة                                               ●0
قدرة المنظمة على تقدٌم الخدمات التً وعدت الزبون بتقدٌمها مع ضمان حصولهم على الخدمة مهما تغٌرت 

    الظروف.
                                                                                                                          المعرفة●3

الخبرات والمهارات التً ٌمتلكها مقدمً الخدمة فامتلاك العاملون مهارات عالٌة تزٌد من كفاءتهم وفاعلٌتهم 
     فً تقدٌم الخدمة للزبون.

 فهم الزبون  ●6
المنظمة  أداءتحدٌد توقعاته حول مستوى رغبة المنظمة فً التعرف على احتٌاجات الزبون ودراسة رغباته و

 الذي تبذله شركة البرٌد السرٌع لادراك جودة الخدمة التً ٌتوقعها الزبائن. اي الجهد
                                                                                                                                   تالاتصالا●1

مدى توفٌر المعلومات التً تساعد الزبون فً التعرف على الخدمات التً تعرضها المنظمة وطرق التسعٌر 
           . والتواصل مع الزبائن والاستماع الى رغباتهم وشكاواهم من خلال أجهزة الاتصال

    الملائمة●96
 ان تكون ملائمة للغرض الذي تشترى اي تقدم  من اجله.
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 رضا  الزبون وأسبقٌة  التسلٌم فً الوقت المحدد ثالثا :
 : مفهوم رضا الزبون ①

دورا بارزا فً الحكم على جودة الخدمات البرٌدٌة السرٌعة المقدمة لكن الرضا  لزبونٌلعب رضا ا         
جب أن لوحده قد لا ٌكون كافٌا لضمان عودة الزبائن مرة أخرى لنفس المنظمة ) شركة البرٌد السرٌع ( لكن ٌ

 ٌكون راضٌا بصورة كافٌة لٌتحقق الولاء الكامل من قبله اتجاه هذه الشركة وٌعرف 

 (Evans & Lindsay 1699 بانه درجة إدراك الزبون مدى فاعلٌة المنظمة فً تقدٌم المنتجات والخدمات )

( فٌرى Goetsch & Davis :2006اما ) (  Evans & Lindsay :2011:220) الملبٌة لحاجاته ورغباته  

المتجددة مع طلب كل عمٌل جدٌد  ان رضا الزبون إمكانٌة تحقٌق رضا الزبائن من خلال تقدٌم أفضل الخدمات

  ( وٌعرف Goetsch & Davis :2006 : 201) من خلال التحسٌن المستمر لأداء مقدمً الخدمة. 

(Kotler :1997:11 )ٌرى ة الحصول علٌها ووكلف البرٌدٌةبأنه الفرق بٌن قٌمة الخدمة  رضا الزبون

لمسبقة  ومشبعة  متوافقة مع توقعاته ا زبونالمقدمة لل البرٌدٌةبانها قٌاس كٌفٌة  جعل الخدمة  الباحثان

ٌنحصر فً زٌادة لا   البرٌد السرٌع وٌجب الانتباه بان هدف شركة (Kotler :1997:11) . لحاجاته ورغباته

الوصول لمستوى مقبول من الرضا والتركٌز  البرٌدٌة بلدمة رضا الزبون للحدود العلٌا على حساب جودة الخ
 من خلال التعامل معها. الزبون على  أهمٌة الفوائد والمنافع التً سٌحصل علٌها

 : أهمٌة رضا الزبون ②
وٌتحقق الرضا عن الخدمة   البرٌد السرٌع  شركة من أكثر المعاٌر فاعلٌة للحكم على أداء ٌعد رضا الزبون      
  (، Evans & Lindsay :2011) تفقٌدمة من خلال اكتساب قٌمة أكثر من المتوقع لهذه الخدمات والمق

(Russel & Taylor: 1997:ًبان رضا الزبائن  ٌتحقق من خلال  الأت ) (Evans & Lindsay :2011: 
221 ،)  (Russel & Taylor : 1997 : 5  ) 

 التً تلقوا فٌها خدمات جٌدة . شركة البرٌد السرٌعإلى ذات  لزبائنرجوع ا أ.
 .  الشركةفً تلك  بإرسال طرودهمتشجٌع أفراد أسرهم وأصدقائهم  ب.
 . للشركة البرٌدٌةأكثر ولاء وموردا أساسٌا قٌاسا لجودة الخدمات الصحٌة المقدمة   زبائنٌكون ال .ج
 . التزام الشركة بالانجاز فً الوقت المحدد و.

 الزبون:الأسبقٌات التنافسٌة ورضا ③

بهدف إرضاء الزبائن وبسبب العمل فً بٌئة شدٌدة التغٌٌر وتعدد أسالٌب الإنتاج وتنوع حاجات ورغبات 
الزبائن دفع الكثٌر من شركات البرٌد السرٌع الى تبنً أكثر من أسبقٌة تنافسٌة كالجودة والكلفة والمرونة 

( بأنها الأبعاد الواجب 1661وٌل والحافظ :( ٌعرفها ) الط193: 1663)البكري :  والإبداع ووقت التسلٌم 
        ان ٌمتلكها النظام الإنتاجً لغرض تمكٌن الشركة من الاستجابة لطلبات السوق التً تتنافس من خلاله 

وٌرى الباحثان بأنها أهداف الأداء التً من خلالهما تساهم وظٌفة العملٌات ( 90: 1661)الطوٌل والحافظ :
 (.70 –79: 1666هً )اللامً والبٌاتً: نافسٌة المعتمدة على العملٌات وهذه الأسبقٌات فً تحقٌق المٌزة الت

 أ.أسبقٌة الكلفة :
بأنها مقدار التضحٌة بالمواد لتحقٌق هدف معٌن وتعد من الأمور كلفة ممكنة  أدنىسعً المنظمة لتحقٌق 

( كونها أداة تنافسٌة  16:  1666الحاسمة المحددة للموقف التنافسً لمعظم المنظمات وٌرى ) حسٌن :
 ( 976:  1661) باسلً :  .هامة  إذا ما أحسن تنفٌذها 

 ب.أسبقٌة الجودة :
مقدار مطابقة السلعة او الخدمة للغرض الذي تشترى من اجله ولها تأثٌر كبٌر على رضا الزبون وبقائه 

ات لجذب الزبائن من قبل لكونها جودة المخرجات المدركة من قبل الزبون والمستخدمة من قبل المنظم
 ( 03: 1663المنظمات لجذب الزبائن. ) محسن والنجار : 

 ج.أسبقٌة المرونة :
 وتضم قدرة المنظمة على التغٌٌر من منتج الى اخر او من زبون الى اخر باقل كلفة ووقت ممكن 

 ( 33: 1666: )مرونة الطلب ، مرونة الحجم ، مرونة العاملٌن ، مرونة مزٌج المنتجات (. ) العلً 
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 د.أسبقٌة الإبداع :
قدرة المنظمة على تقدٌم الأفضل وكل ما هو جدٌد بحٌث ٌضٌف قٌمة اكبر وأسرع قٌاسٌا بالمنافسٌن لضمان 

 ( وذلك لسببٌن هما: 90: 1663)نجم:  استمرار نجاح المنظمة فً الوقت الحاضر.
 (  01: 1663) النجار ومحسن : 

 تهلكٌن.مرونة التغٌر فً أذواق المس●
 شدة المنافسة.●

  : لوقت / التسلٌم فً الوقت المحدده.أسبقٌة ا
أصبح الوقت عاملا ذا أهمٌة كبٌرة فً جوهر قدرات الشراء لذا فشركات البرٌد السرٌع بدأت تتنافس باعتماد 

جزاء  ( وٌتضمن ثلاثة أ 193:  1663أسبقٌة السرعة فً التسلٌم او الاستجابة لطلبات الزبائن ) البكري : 
 (  71:  1666) اللامً  والبٌاتً : 

   :وقت الانتظار ●
 ٌمثل الوقت المستغرق بٌن استلام الطلبٌات والحصول علٌها. 

  :التسلٌم فً الوقت المحدد  ●
ٌمثل سعً الشركة الى تسلٌم المنتجات او تقدٌم الخدمات فً الوقت المتعاقد علٌه مع الزبون.                 

 ر :  وقت التطوٌ●
ٌمثل الوقت المطلوب لتطوٌر وتصمٌم المنتج الجدٌد فكلما كان الوقت المنطقً من لحظة تولد الفكرة الى 

 تنفٌذها قصٌرا كلما زاد من قوة الشركة .
 : زبونتأثٌر جودة الخدمة على رضا ال④

من الفوائد للزبائن ( بان كلما كانت الخدمة المقدمة عالٌة الجودة ٌمكن ان تحقق جملة 1669ٌرى ) عقٌلً : 
 ( 39:  1669) عقٌلً :  مما تودي الى زٌادة رضاهم عن الخدمة المقدمة  وهً :

 لتحقٌق ما ٌرٌده . الزبائنفهم حاجات ورغبات -أ
 توفٌر السلع ) الأدوٌة والمواد العلاجٌة ( والخدمات وفق رغباته .-ب
 بما ٌخدم الجودة المطلوبة .التكٌٌف مع المتغٌرات التقنٌة والاجتماعٌة والاقتصادٌة -ج
 المستقبلٌة . الزبائنتوقع احتٌاجات ورغبات -د
 الحالٌٌن. الزبائنوالمحافظة على  الزبائنجذب المزٌد من -ل
التطوٌر المستمر للأداء وجعل الكفاءة عالٌة بشكل عام فً ظل تخفٌض الكلف إلى أدنى حد ممكن بدون التأثٌر على -و

 جودتها .
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 مثحث انثانث/ الجاوة انؼمهي
 انرحهيم الإحصائي

 ( نهبريذ انسزيغ فزع تغذاد  DHLشزكح ) أولا : وثذج مخرصزج ػه 
واطلقت تسمٌتها من  9101تاسست عام ، الشركات الأمرٌكٌة للبرٌد السرٌع إحدى  ( DHLشركة ) تعد       

الاباء )لكونه اسم العائلة هو  اسماء مؤسسٌها  وذلك باخذ الحرف الاول من الاسم الاول لكلا منهم  من اسماء
وكان  (   Adrian Dalsey , Larry Hillblom & Robert Lynn - DHL)  اي  النظام المعتمد فً الخارج (

بسرعة فائقة الشركة  الغرض منها هً تقدٌم الخدمات الشحن بٌن سان فرانسٌسكو و هونولولو. تطورت 
لبٌن والٌابان و هونج كونج وسنغافورا و استرالٌا لتحدث وفً خلال بضع السنوات انشأت خط خدمات الى الف

أي استلام البضاعة من  البابالىالباب منبذلك سوق عالمً جدٌد من الخدمة السرٌعة او ما ٌسمى بخدمات 
لك فً حوض او شركة ذالزبون فً مكان اقامته واٌصالها الى مستلمها فً مكان اقامته سواءاً كان شخصاً 

فً حقبة السبعٌنات لتبدأ خدماتها الى اوروبا فً عام  الشركة. بثبات واستمرار تطورت االمحٌط الهادي
  .1978 والى الشرق الاوسط وافرٌقٌا فً عام 9133وامرٌكا الجنوبٌة فً  9133

والى  9167هً اول من ادخل هذا النوع من الخدمات الى دول الكتلة الشرقٌة وذلك فً عام  DHL  شركة ان
مٌلادي عكس تطور هذه الشركة السرٌع التجارة العالمٌة. حٌث لوحظ ان زبائنها من مختلف 9160ام الصٌن فً ع

الٌوم هً اكبر واهم خبٌر دولً فً  DHLانحاء العالم. لذلك كان لزاماً علٌها ان تواكب اجتٌاجاتهم بتطور سرٌع. الن 
 DHLدولة ومنطقة. تحافظ ال  116كثر من مكان فً ا 916666شبكة النقل الجوي السرٌع حٌث تصل خدماتها الى 

بواباتها الدولٌة على مكانتها كرائد ف هذا المجال بتطورها المستمر وتعدٌلاتها فً شبكة مكاتبها و مراكز توزٌعها و 

من خلال شبكة غٌر  DHLتعمل كما انها توفر خدمات راقٌة من خلال موظفٌها المدربٌن والمتخصصٌن

مركز ومخازن و رصٌف وهذا سمح بسرعة ودقة حركة  306ابة واكثر من بو 176مسبوقة تتكون من 

ملٌون زبون على رقعة العالم.  3.1الامر الذي نتج عنه سرعة ومصداقٌة و تقلٌل التكلفة لاكثر من ,البضائع

وبوقت قٌاسً وفق اسبقٌة وقت التسلٌم الاقصر  طائرة تستخدم لاجل الاٌصال السرٌع  366ان اكثر من 
والذي ٌمثل فرصة بٌعٌة حالٌة ومستقبلٌة  بونعلى اكبر حصة سوقٌة من خلال الفوز برضا الز للحصول
الشركة / فرع كادر ودقة عمل   وحسن المعاملة ومكانتها والجهود البناءة لشركة.ونتٌجة لتخصص اللشركة

 للدراسة .  كمجتمع الشركةكان من أهم أسباب اختٌار  الزبائنفً سبٌل سد احتٌاجات ورغبات  بغداد

 ثانٌا : التحلٌل الإحصائً

مستوى الرضا عن الخدمات  Yحٌث ٌكون  Aنظرا لتعدد متغٌرات الدراسة سٌتم الرمز لها بالرمز       

اما سرعة استجابة الشركة )ابعاد جودة الخدمة البرٌدٌة المقدمة(  ( تمثل كفاءة الشركة  A0-A11المقدمة .) 

والجداول  rوتحلٌل التباٌن    F( وتضمن أٌضا  اختبار A15-A17الأهمٌة ) أما درجة ( A14-12للزبائن  ) 

 (: 0– 9الآتٌة تبٌن  التحلٌل الإحصائً باستخدام مقٌاس لٌكرت الخماسً )
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 ( 9جدول ) 
 ( 0 – 9التحلٌل الإحصائً لمتغٌرات الدراسة باستخدام مقٌاس لٌكرت الخماسً )

A0 مستوى الرضا عن الخدمات بشكل عام 
غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز

 الشً
غٌر راضً على 

 الاطلاق
المتوسط 

 المرجح

 مجموع

A0  مستوى
الرضا عن 

الخدمات 
 بشكل عام

 نسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار

70 36% 97 10% 9 1% 9 1% 6 6 3.00 06 
    
 

A1 كفاءة إدارة شركة البرٌد السرٌع مستوى 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع

 

A1  مستوى
كفاءة إدارة 
شركة البرٌد 

 السرٌع

 نسبةال التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار
13 03% 91 76% 7 0% 6 6 9 1% 3.31 06 

A2  طرٌقة معاملة الموظفٌن والمساعدٌن فً الشركة مع الزبائن 
غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز

 الشً
غٌر راضً على 

 الاطلاق
المتوسط 

 المرجح
 

 مجموع

 

A2  طرٌقة
معاملة 

الموظفٌن 
والمساعدٌن 
ة فً الشرك
 مع الزبائن

 النسبة التكرار النسبة تكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار

36 10% 1 3% 6 6 6 6 6 6 3.10 06 
 

A3 دقة الالتزام بمواعٌد وصول الطرود 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A3  دقة الالتزام
بمواعٌد 
وصول 
 الطرود 

 النسبة التكرار النسبة تكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار

33 66% 0 96% 9 1% 6 6 6 6 3.60 06 
 
 

A4 اجور او اسعار خدمات البرٌد السرٌع 
غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز

 شًال
غٌر راضً على 

 الاطلاق
المتوسط 

 المرجح
 

 مجموع
 

A4   أجور 
 او اسعار 

خدمات لبرٌد 
 السرٌع

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار

99 11% 93 16% 90 71% 0 91% 7 0% 7.36 06 

A5 حنها الى وصولها المعلومات التوضٌحٌة المقدمة عن الطرود من لحظة ش 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A5  المعلومات
التوضٌحٌة 

المقدمة عن 
الطرود من 
لحظة شحنها 
 الى وصولها 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة تكرار

34 68% 16 32% 0 0 0 0 0 0 4.68 50 

A6  حماٌة الطرود من التلف والفقدان 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A6  حماٌة
الطرود من 

التلف 
 والفقدان 

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

91 76% 17 30% 3 93% 6 6 9 1% 3.96 06 
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 درادة ادتطلارية () لتحقيق رضا الزبون بارتماد أدبقية وقت التدليم             

 

  

  

  

  

 
  

  

  

 
  

 

A7 و دفع غرامات تاخٌرٌة فً حالة عدم الالنزام بمواعٌد التسلٌم  سرعة وصول الشحن فً الوقت المناسب 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 قالاطلا

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A7  سرعة وصول
الشحن فً 

الوقت 
  المناسب

و دفع غرامات 
تاخٌرٌة فً 
حالة عدم 

الالنزام 
بمواعٌد 

 التسلٌم

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

17 30% 16 36% 0 96% 6 6 9 1% 3.13 06 

A8  املٌنكفاءة وخبرة المدٌر والع 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A8  كفاءة وخبرة
المدٌر 

 والعاملٌن

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

93 73% 13 36% 6 90% 6 6 9 1% 3.91 06 
 
 

A9 سرعة تغٌر وسٌلة النقل او اتخاذ القرارات فً الظروف الاستثنائٌة 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A9  سرعة تغٌر
وسٌلة النقل 
او اتخاذ 
القرارات فً 

الظروف 
 الاستثنائٌة

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار لنسبةا تكرار النسبة تكرار

10 20% 14 28% 22 33% 4 6% 0 0 3.6 50 

 
 

 A10  ًسرعة إجراءات الشحن والإدخال الكمرك 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A10  سرعة
إجراءات 

الشحن 
والإدخال 
 الكمركً

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

45 90% 4 6% 1 1% 6 6 6 6 3.66 06 
 
 

A11  توفٌر وسائل سهلة ومرٌحة فً الاتصال ودفع الأجور 

غٌر راضً بعض  بٌن –بٌن  راضً نسبٌا راضً جدا الحالة الرمز
 الشً

غٌر راضً على 
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 
 A11  توفٌر وسائل

سهلة 
ومرٌحة فً 

الاتصال 
 ودفع الاجور

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

30 16% 0 96% 6 6 6 6 6 6 3.1 06 
 
 

A12  الشحن والتوصٌلسرعة إجراءات 

ٌة بعض اهمٌة عال اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

غٌر مهم على  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A12 
 
 
 

سرعة 
إجراءات 

الشحن 
 والتوصٌل

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

10 06% 90 76% 0 96% 7 0% 1 3% 3.90 06 
 
 

A13 لظروف الاستثنائٌة سرعةاتخاذ القرارات فً ا 

اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

غٌر مهم على  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A13  سرعة اتخاذ
القرارات فً 

الظروف 
 الاستثنائٌة

 06 3.0 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار
 73 06% 91 13% 3 6% 6 6 6 6 

37 60% 0 91% 9 1% 6 6 6 6 3.63 06 
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 ( لأبعاد جودة الخدمةDHLمدى تطبيق ذركة البريد الدريع )        
 درادة ادتطلارية () لتحقيق رضا الزبون بارتماد أدبقية وقت التدليم             

 

  

  

  

  

 
  

  

  

 
  

 

A14شركةالنظافة والتنظٌم الداخلً لل  
 

اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

غٌر مهم على  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A14  النظافة
والتنظٌم 
 الداخلً
 للشركة

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

30 16% 0 96% 6 6 6 6 6 6 3.13 06 
 
 

A15  توصٌل المواد المشتراة عبر التجارة الالكترونٌة 

اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

غٌر مهم على  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 قالاطلا

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A15  توصٌل
المواد 

المشتراة 
عبر التجارة 

 الالكترونٌة

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

33 13% 7 0% 6 6 6 6 6 6 3.13 06 
 

A16   ) الخدمات المقدمة مقارنة بالمنافسٌناهمٌة أجور ) أسعار 

اهمٌة عالٌة بعض  همٌة عالٌةا الحالة الرمز
 الشًء

غٌر مهم على  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A16  اهمٌة أجور
) أسعار ( 

الخدمات 
المقدمة 
مقارنة 

 بالمنافسٌن

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

10 01% 0 96% 97 10% 1 3% 3 6% 7.16 06 

            
 

A17  استخدام التقنٌات الحدٌثة لتسهٌل التعامل مع الشركةاهمٌة 

اهمٌة عالٌة بعض  اهمٌة عالٌة الحالة الرمز
 الشًء

غٌر مهم على  قلٌل الاهمٌة مهم وغٌر مهم
 الاطلاق

المتوسط 
 المرجح

 

 مجموع
 

A17  اهمٌة
استخدام 
التقنٌات 
الحدٌثة 
لتسهٌل 

مل مع التعا
 الشركة

 النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار النسبة تكرار

16 00% 91 13% 0 96% 7 0% 1 3% 3.11 06 

 
 مخرجات الحاسبة الالكترونٌة. المصدر:
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 انرحهيم الاحصائي :
 مناقشة النتائج ●

① (A0  )فقد ظهر تأثٌر  معنوي عالً  الزبائنرضا  على  تأثٌر مستوى الكفاءة بشكل عام عن الخدمات المقدمة

ومستوى معنوٌة  9.36بدرجة حرٌة  3.79الجدولٌة البالغة  Fعند مقارنتها ب  10.060المحسوبة  Fعلٌه فقد كانت 

   65 .33  =الجدولٌة وهذا ٌعنً بان هناك تأثٌر معنوي عالً وقد بلغت نسبة التأثٌر نالمحسوبة اكبر م F% بان 9

 Y = 2.73158 + 0.45651A0وكانت معادلة الانحدار   

ظهر (  A1   )الزبائنعلى الرضا الشركة ا إدارةكفاءة  تأثٌرمدى عند اســتخدام الانحدار الخطً البسٌط لمعرفـة ②

 بدرجة حرٌة 3.79الجدولٌــة    Fعند مقارنتها ب    39.66المحسـوبة   Fمعنوي  حٌث بلغت قٌمة   تأثٌرهناك  إن
 التأثٌرمعنوي وقد بلغت نسبة  تأثٌرهناك  إن أيالمحسوبة اكبر من الجدولٌة  F% ظهر بان 9ومستوى معنوٌة  9.36

  Y = 2.21467+ 0.54708 A1وكانت معادلة الانحدار    46.55 =

تأثٌر معنوي حٌث ظهر  الزبائنعلى رضا  طرٌقة معاملة الموظفٌن والمساعدٌن معاملة طرٌقة تأثٌر( A2) أما③

%  0وبمستوى معنوٌة   9.36بدرجة حرٌة   3.66الجدولٌة  Fعند مقارنتها ب  3.613المحسوبة   Fبلغت قٌمة  

وكانت     7.74 =المحسوبة اقل من الجدولٌة وهذا ٌعنً وجود تأثٌر معنوي وقد بلغت نسبة التأثٌر  Fحٌث كانت  

 Y= 2.53117 + 0.433915 A2معادلة الانحدار 
  Fظهر تأثٌر معنوي حٌث بلغت قٌمة   الزبائنعلى رضا قة الالتزام بمواعٌد وصول الطرود ( دA3) أما④

%  حٌث 0وبمستوى معنوٌة   9.36بدرجة حرٌة   3.66الجدولٌة  Fعند مقارنتها ب  3.613المحسوبة 
    7.74 =د بلغت نسبة التأثٌرالمحسوبة اقل من الجدولٌة وهذا ٌعنً وجود تأثٌر معنوي وق  Fكانت  

 Y= 2.53117 + 0.433915 A3وكانت معادلة الانحدار 

ظهر وجود تأثٌر  الزبائنبشكل عام على رضا   وأسعار خدمات البرٌد السرٌع أثٌر أجور ( A4 )أما ⑤

المحسوبة  Fغت قٌمة حٌث بلوأسعار خدمات البرٌد السرٌع بشكل عام على رضا  الزبائن معنوي لتأثٌر أجور 
المحسوبة  F% حٌث كانت 0وبمستوى معنوٌة  9.36بدرجة حرٌة  3.66  عند مقارنتها بالجدولٌة   0.31

ولقد كانت      10.76 =اكبر من الجدولٌة وهذا ٌعنً بان هناك تأثٌر معنوي وقد بلغت نسبة التأثٌر هً

 معادلة الانحدار 
Y = 4.01179 + 0.180521A4  

على رضا   المقدمة عن الطرود من لحظة شحنها الى وصولها أثٌر المعلومات التوضٌحٌة  ( A5 )أما ⑥

عند  0.31المحسوبة   Fلم ٌظهر تأثٌر معنوي لتأثٌر المعلومات التوضٌحٌة على الرضا حٌث بلغت  المرضى

ن الجدولٌة أي إن التأثٌر المحسوبة اقل م Fحٌث كانت  9.36بدرجة  حرٌة  3.79الجدولٌة  Fمقارنتها ب 

 ولقد كانت معادلة الانحدار     4.94 = الموجود غٌر معنوي وقد بلغت نسبة التأثٌر هً

Y = 324632 + 0.297794 A5  

فقد ظهر تأثٌر  معنوي عالً  الزبائنى على رضا  حماٌة الطرود من التلف والفقدان علتأثٌر ( A6 )أما ⑦

 9.36بدرجة حرٌة  3.79الجدولٌة البالغة  Fعند مقارنتها ب  10.060لمحسوبة ا Fعلٌه فقد كانت 

الجدولٌة وهذا ٌعنً بان هناك تأثٌر معنوي عالً وقد بلغت  نالمحسوبة اكبر م F% بان 9ومستوى معنوٌة 

 Y = 2.73158 + 0.45651A6وكانت معادلة الانحدار      65 .33  =نسبة التأثٌر
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سرعة وصول الشحن  فً الوقت المناسب و دفع غرامات تاخٌرٌة فً حالة عدم الالتزام تأثٌر ( A7 )اأم  ⑧

الجدولٌة   F عند مقارنتها ب 6.001المحسوبة   Fفقد ظهر بان قٌمة   بمواعٌد التسلٌم على رضا الزبائن

ٌة أي إن هناك تأثٌر المحسوبة اكبر من الجدول  F% ظهر بان 9ومستوى معنوٌة  9.36بدرجة حرٌة  3.79

           Y= 3.13358 + 0.355288A7وكانت معادلة الانحدار  =  13.66معنوي وقد بلغت نسبة  التأثٌر 

على الرضا  A8ٌظهر تأثٌر معنوي ل  زبائنعلى رضا ال كفاءة وخبرة المدٌر والعاملٌنتأثٌر ( A8 )أما ⑨

 9.36عند مقارنتها بها بدرجة حرٌة  3.79الجدولٌة  Fنما بلغت بٌ 71.100المحسوبة  Fحٌث بلغت  قٌمة 

المحسوبة  اكبر من الجدولٌة أي أن هناك تأثٌر معنوي قوي بلغت   F% فقد ظهر إن  9ومستوى  معنوٌة 

  Y = 2.63942 + 0.485577A8وكانت معادلة الانحدار   = 36.16نسبته  

لم   الزبائنعلى رضا  ٌلة النقل او اتخاذ القرارات فً الظروف الاستثنائٌةتأثٌر سرعة تغٌر وس( A9 )أما ⑩

الجدولٌة   Fعند مقرنتها ب  6.66696المحسوبة  Fعلى الرضا حٌث بلغت قٌمة  A9ٌظهر تأثٌر معنوي ل 

المحسوبة أدنى من الجدولٌة وهذا  F% حٌث كانت 0وتحت مستوى معنوٌة   9.36بدرجة حرٌة  3.66

وكانت معادلة   =  6.39وقد بلغت نسبة التأثٌر   الزبائناك تأثٌر غٌر معنوي على رضا ٌعنً إن هن

 الانحدار  

Y = 4.478 + 0.045A9 
لم ٌظهر تأثٌر معنوي ل  الزبائنعلى رضا سرعة إجراءات الشحن والإدخال  الكمركً  تأثٌر ( A10 )أما ⑪

A10 على الرضا حٌث بلغت قٌمةF  مقارنة ب  9.93936  المحسوبةF   وبدرجة حرٌة  3.66الجدولٌة

المحسوبة اقل من الجدولٌة وهذا ٌعنً بأنه ٌوجد تأثٌر غٌر  F% أي إن  0تحت مستوى معنوٌة  9.36

 + Y = 3.40659وكانت معادلة الانحدار   =  1.16على الرضا بنسبة تأثٌر   A10 معنوي ل

0.252747A10 

 A11ٌظهر تأثٌر معنوي ل على رضا الزبائن ثٌر توفٌر وسائل سهلة ومرٌحة فً الاتصال تأ ( A11) أما⑫

عند مقارنتها بها بدرجة  3.79الجدولٌة  Fبٌنما بلغت  71.100المحسوبة  Fعلى الرضا حٌث بلغت  قٌمة 

ر معنوي المحسوبة  اكبر من الجدولٌة أي أن هناك تأثٌ  F% فقد ظهر إن  9ومستوى  معنوٌة  9.36حرٌة 

 Y = 2.63942 + 0.485577A11وكانت معادلة الانحدار   = 36.16قوي بلغت نسبته  

جدول   Yوأثرها على الرضا A0-A11وتبٌن الجداول التالٌة )مؤشرات تحلٌل التباٌن الانحدار بٌن المتغٌرات  

 ((   7( وجدول تحلٌل التباٌن  )) 1)
 Yوأثرها على الرضا A0-A12)  (لتباٌن الانحدار بٌن المتغٌرات منمؤشرات تحلٌل ا ((  1جدول )) 

 Pدرجة   Tقٌمة  الانحراف المعٌاري المعاملات المتغٌرات المستقلة

A0 6.30 6.3391 1.331003 -9.9693061 تأثٌر مستوى الكفاءة بشكل عام عن الخدمات المقدمة على رضا  الزبائن 

A1 -  6.69 1.0763 6.917301 6.791306 الزبائنعلى الرضا ركة الشا إدارةكفاءة  تأثٌرمدى 

A2-6.16 9.6611 6.919113 6.166703 الزبائنعلى رضا  طرٌقة معاملة الموظفٌن والمساعدٌن معاملة طرٌقة تأثٌر 

A3- 6.16 9.6611 6.919113 6.166703 الزبائنعلى رضا دقة الالتزام بمواعٌد وصول الطرود 

A4-6.13 6.6736 6.631799 6.661091 ار خدمات البرٌد السرٌع بشكل عام على رضا  الزبائنتأثٌر أجور وأسع 

A5  تأثٌر المعلومات التوضٌحٌة المقدمة عن الطرود من لحظة شحنها الى

 وصولها  على رضا  المرضى

6.939173 6.933133 6.6963 6.31 

A6-6.16 -6.6116 6.976106 -6.667906 بائنتأثٌر حماٌة الطرود من التلف والفقدان على على رضا  الز 

A7- ًتأثٌر سرعة وصول الشحن  فً الوقت المناسب و دفع غرامات تاخٌرٌة ف

 حالة عدم الالتزام بمواعٌد التسلٌم على رضا الزبائن

6.6600019 6.999196 6.0636 6.00 

A8-6.90 9.3666 6.907619 6.190060 تأثٌر كفاءة وخبرة المدٌر والعاملٌن على رضا الزبائن 

A9-  تأثٌر سرعة تغٌر وسٌلة النقل او اتخاذ القرارات فً الظروف الاستثنائٌة

 على رضا الزبائن  

6.973306- 6.6969316 9.0631- 6.96 

A10- 6.17 -9.1673 6.199660 6.107111 تأثٌر سرعة إجراءات الشحن والإدخال  الكمركً  على رضا الزبائن 

A11- 6.90 9.3666 6.907619 6.190060 ائل سهلة ومرٌحة فً الاتصال على رضا الزبائنتأثٌر توفٌر وس 

 اعتمادا على مخرجات الحاسبة الالكترونٌة انالمصدر: اعداد الباحث

R-SQ (ADJ ) = 0.4951 SE = 0.448477 MAE = 0.289173 DURBWAT = 1.80 

 

المقدمة فً  البرٌدٌةاثٌر مستوى الخدمة ضح من الجدول اعلاه استخدام الانحدار المتعدد لمعرفة تٌت

  Fالمحسوبة اكبر من  قٌمة من  Fحٌث ظهر تاثٌر معنوي لكون ان   Y لزبائنعلى رضا ا ( DHL)   شركة

وتحت  76.99بدرجة حرٌة  0.706المحسوبة والبالغة    Fمقارنة مع قٌمة  7.60الجدولٌة والبالغة  
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مستوى الخدمة البرٌدٌة المقدمة فً شركة بنسبة تاثٌر على  %  اي ان هناك فرق معنوي9مستوى معنوٌة 
 (DHL  على رضا الزبائن )Y   ًوكانت معادلة الانحدار المتعدد  كالتالً :    % 61 = ه 

Y = -1.817592A0 + 0.312458 A1 + 0.208357 A2 + 0.208357 A3 + 0.002519 A4 + 

0.141234 A5   + -0.003158 A6 + 0.0065694 A7 + 0.216586 A8 + -0.137768 A9 + 

0.253722 A10 + 0.216586 A11 .           
 

 (7جدول ) 
 جدول تحلٌل التباٌن

Source Sum of Squares DF Meon Sq F – Ratio P - Value 

Model 11.8769 11 1.07972 5.36817 0.00 

Error 7.64308 38 0.201134   

Total (corer ) 19.5200 49    

 

 عتمادا على مخرجات الحاسبة الالكترونٌة ةالمصدر: اعداد الباحث
 )معامل تحدٌد نسبة التأثٌر (  0.608449 = 

 = ( adjft d.f ) = 0.495105                                    

                                      Stand – error of est = 0.4484  
                                       Durbin – Watson statistic = 1.802 

ابعاد جودة الخدمة البرٌدٌة المقدمة فً وٌبٌن الجدول وجدود علاقة اثر ذات دلالة إحصائٌة معنوٌة  لمتغٌر 

   30.96المحسوبة    Fوكانت قٌمة   Yالرضا ( على  DHLشركة  )  
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 الاسرىراجاخ وانرىصياخ/ زاتغالمثحث ان
 أولا  : الاسرىراجاخ

 لبرٌد السرٌع المقدم من قبل شركة خدمة الى عدد من الاستنتاجات فً مجال توصلت الدراسة إ       

   (DHL  فرع بغداد  ): ًوكالات 

هة نظر من وجبغداد  فرع (DHL)  لزبائن شركةالمقدمة بشكل عام  لبرٌدٌةحسٌن مستوى أداء الخدمة ا .9

 شركة وفق مقٌاس لٌكرت الخماسً وبلغ مستوى كفاءة  3.00حٌث بلغ المتوسط المرجح للرضا  لزبائنا

 (DHL )  درجات . 0مقارن بمقٌاس لٌكرت البالغ   3.31 الزبائنمن وجهة نظر 

الشركة فً  الزبائنالمقدمة على مستوى رضا  البرٌدٌة.بٌنت الدراسة تأثٌر متغٌرات قٌاس كفاءة الخدمات 1
ومستوى حماٌة الطرود من التلف  والفقدان وكفاءة وخبرة المدٌر والعاملٌن  من  من حٌث ما توفره الشركة

 أسعار مناسب للخدمات المقدمة .
.بٌنت الدراسة وجود علاقة بٌن جودة الخدمة المقدمة ودرجة رضا الزبون  ووجود علاقة بٌن سرعة 7

 ة عدد الزبائن  وهذا ٌعنً. تحقق فرضٌات البحث وقبولهاالتسلٌم وزٌادة الرضا وبالتالً زٌاد
حٌث المناسبة فً الحالات الاستثنائٌة  الشحن  والتوصٌل واتخاذ الإجراءات  إجراءات.بٌنت الدراسة سرعة 3

فً الحالات لسرعة إجراءات  3.0و الشحن والتوصٌل لسرعة إجراءات  3.90بلغ المتوسط المرجح 
 .ظافة والترتٌب الداخلً للشركةلن 3.11و الاستثنائٌة  

والثانٌة  3.00.بٌنت نتائج التحلٌل الإحصائً  صحة الفرضٌة الأولى للدراسة حٌث بلغ  المتوسط المرجح 0

   A16والثالثة أثبتت وجود فروقات فً درجة أهمٌة متغٌرات كفاءة الخدمة الصحٌة المقدمة حٌث كانت   

للبرٌد  ( DHLزبائن شركة ) همٌة عالٌة  من وجهة نظر فسٌن  ذا أالاجور الخدمات المقدمة مقارنة بالمنا

استخدام التقنٌات الحدٌثة  لتسهٌل التعامل مع   A17ٌلٌه  3.1حٌث بلغ متوسطه المرجح  السرٌع فرع بغداد 

توصٌل واقلها أهمٌة    3.31وبلغ متوسطه المرجح   زبائنهاعامل الثانً  الأكثر أهمٌة لدى  الشركة وهو

 .   7.16حٌث بلغ متوسطه المرجح  A15 واد المشتراه عبر التجارة الالكترونٌةالم
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 ثاويا : انرىصياخ  
المقدمة من كافة جوانبها وتحدٌد نقاط القوة  البرٌدٌة السرٌعةبالخدمة  الشركة.ضرورة اهتمام إدارة 9

الأخرى العاملة رٌد السرٌع شركات البوالضعف فً أداء الخدمة خدمة للمجتمع لتحقٌق التمٌز المنشود عن 
 بذات الاختصاص لتحقٌق رضا المستهلك.

المقدمة لكن لٌس على حساب الجوانب الأخرى لنشاط المنظمة البرٌد السرٌع .توفٌر مستلزمات الخدمة 1
 . اهمٌة عمل الشركة فً توصٌل المواد المشتراة عبر التجارة الالكترونٌة بتوضٌح كالاهتمام   البرٌدٌة

ة خفض أسعار الخدمات المقدمة  ورفع جودتها  والالتزام بمواعٌد تسلٌم الطرود وتقدٌم خدمات .محاول7
للمحافظة على الحصة السوقٌة الحالٌة والمستقبلٌة لشركة  جدٌدة مقارنة بالخدمات المقدمة من المنافسٌن 

(DHL ) المستهلكٌن للخدمة المقدمة. لزبائنلتأثٌرها على رضا ا 

 لشركة بدراسات مسحٌة بٌن فترة وأخرى بهدف التعرف على حجات ورغبات الزبائن..ضرورة قٌام ا3
 .ضرورة قٌام الشركة باختزال الإجراءات الحالٌة الى أدنى حد ممكن .0
.ضرورة وضع لوحات إرشادٌة فً جمٌع مراكز الخدمة تتضمن خطوات الواجب إتباعها من قبل الزبائن 0

 (. لاستلام الخدمة و) بأكثر من لغة
وتطوٌر مكان استلام او تقدٌم الخدمة  التسهٌلات فً عملٌة استلام أجور الخدمة  المقدمةضرورة تقدٌم .3

 .كتوفٌر أماكن لانتظار داخل وخارج الشركة كمواقف السٌارات وما أشبه ذلك
 

 المصادر
 اولا: المصادر انؼزتيح 

 انكرة :●
: الطبعة الثالثة : منصورة  الأول: الجزء  إستراتٌجٌةرؤٌة  –والمعاصرة  لةالأصاسلً ، مكرم عبد المسٌح : محاسبة الكلف اب ①

 .1661مصر:  –
 

 . 1661التسوٌق :الدار الجامعٌة للطباعة والنشر والترجمة : الموصل : إدارةالبكري : ثامر ٌاسر : ②

 1663:  الأردن –عمان  البكري : ثامر ٌاسر :استراتٌجٌات التسوٌق : دار جهٌنة للطباعة والنشر والترجمة :③

 . 1666مصر :  – الإسكندرٌةالمتقدمة : الدار الجامعة للطباعة والنشر :  الإدارٌةحسٌن ، احمد : المحاسبة ④

: دار دوكلاس  جٌمس ستوك ولامبرت –مترجم الى العربٌة  – تللإمدادا الإستراتٌجٌة الإدارةسرور :  إبراهٌمسرور، ⑤

 . 1661السعودٌة :  –بعة الأولى : الرٌاض المرٌخ للطباعة والنشر : الط
الزعبً ،علً فلاح وزكرٌا ، احمد عزام : إدارة الأعمال اللوجستٌة مدخل التوزٌع والإمداد : دار المسٌرة ⑥

 . 1699الاردن :  –للطباعة والنشر والتوزٌع : الطبعة الاولى : عمان 
سط : مبادئ التسوٌق الحدٌث بٌن النظرٌة الشٌخ، مصطفى سعٌد،وعزام ،زكرٌا احمد وحسونة،عبد البا⑦

 .1699:دار المسٌرة للطباعة والنشر والتوزٌع : الطبعة الثالثة : والتطبٌق  
 .1667دار الوائل للنشر : عمان الاردن : –الصٌرفً ، محمد عبد الفتاح : الادارة الرائدة :الطبعة الاولى ⑧
الاردن :  –: دار الٌازوري للطباعة والنشر : عمان الطائً ، رعد عبد الله : ادارة الجودة الشاملة ⑨

1666  . 
مبادىء التسوٌق: مدخل (. 9110عقٌلً، عمر وصفً، العبدلً،  قحطان بدر والغدٌر، حمد راشد )⑩

دار زهران للنشر والتوزٌع، عمان، الاردن. متكامل.
 
:دار الوائل  الأولىنظر: الطبعة  وجهة –الجودة الشاملة  لإدارةعقٌلً: عمر وصفً : المنهجٌة المتكاملة ⑪

 . 1669:  الأردنللطباعة والنشر: عمان  
العلً ،عبد الستار محمد : ادارة الانتاج والعملٌات مدخل كمً : الطبعة الاولى : دار الوائل للنشر : عمان ⑫

 .1666الاردن:  –
ادارة الانتاج والعملٌات :  اللامً ، غسان قاسم  داود و البٌاتً ، امٌرة شكرولً :مرتكزات معرفٌة فً⑫

 .1666الاردن :  –: عمان الطبعة الاولى :دار الٌازوري للطباعة والنشر 
النجار، صباح مجٌد و محسن عبد الكرٌم  : ادارة الانتاج والعملٌات : دار الوائل للطباعة والنشر : عمان  ⑬

 . 1663الاردن   :  –
دارة الجودة مبادئ وتطبٌقات : الطبعة الاولى : دار النجار ، صباح مجٌد و جواد ، مها كامل : ا⑭ 

  . 1696العراق :  –الاسكندرونة للطباعة والنشر : بغداد 
 الرسائل الجامعٌة●

اثر انشطة المنظمة فً اسناد ابعاد التنافس دراسة تحلٌلٌة فً الشركة العامة للصناعات  عبد الهادي، اٌثار:①

 . 9111كلٌة الادارة والاقتصاد :  –جامعة بغداد  –دارة الاعمال اللالكترونٌة : اطروحة دكتوراة فً ا

العالول، أٌاد فتحً: قٌاس جودة الخدمة التً تقدمها شركات الجوال من وجهة نظر الزبائن فً محافظات ②
  فلسطٌن -غزة :قطاع غزة : رسالة ماجستٌر فً إدارة الأعمال: جامعة الأزهر : كلٌة الاقتصاد والعلوم الإدارٌة

:1699. 

اجستٌر فً الادارة مشركات الاتصالات السعودٌة: رسالة قٌاس جودة الخدمة التً تقدمها  :بن سندالعنزي، نواف بن عرٌسان ③
 .1661العامة : كلٌة الادارة والاقتصاد : جامعة الٌرموك : الاردن : 
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تٌر فً ادارة التسوٌق : كلٌة العلوم رسالة ماجس –نور الدٌن ، بوعنان : جودة الخدمات واثرها على رضا العملاء ④
 . 1663الاقتصادٌة : جامعة محمد بو طٌاف السٌلة : الجزائر : 

 الدورٌات :● 
 

كلٌة الادارة  – الموصلجامعة تنمٌة الموصل ؛مجلة  الأسبقٌات التنافسٌة : :الطوٌل ، اكرم والحافظ علً   ①

 . 1661: 1: العدد والاقتصاد 

 . 1663خاطرة الابتكارٌة فً بٌئة الأعمال المتغٌرة : وقائع مؤتمر الزٌتونة : الاردن : نجم ، عبود نجم : الم②
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Over application courier company (DHL) to keep the quality of 

service to achieve customer satisfaction the adoption of precedence 

delivery time - A prospective study)) 
 

Abstract: 
Over application courier company (DHL) to keep the quality of service to 

achieve customer satisfaction the adoption of precedence delivery time - A 

prospective study)) 
Become attention to quality is a global phenomenon, and I took 

organizations and governments around the world attaches special attention, but 

we can say that quality has become the first function for many organizations, 

and has become a management philosophy and lifestyle to enable them to stay in 

the light of environmental variables on subsequent and rapid change, in addition 

to increasing awareness of consumers of the level ofquality while offering them 

goods and services t become institutions obliged to review the modalities of 

conduct; intended to adapt to the competitive environment and customer service 

to achieve its goals in the survival, growth and profit, and these institutions 

express delivery companies from this standpoint interviewed study the literature 

of the field of business administration in the two axes are the attention span of 

service companies hipping (Plug Alssria) To keep the quality of service, as well as 

factors affecting the speed of distribution of any delivery on time after 

crystallization frame philosophical conceptual and review of the above research 

efforts related, drafted two assumptions to be tested in the courier company 

DHL in Baghdad (the study sample), in order to diagnose after the company's 

activities represented operations and supply External service provided and 

human resources in the dimensions of competition expressed "by the dimension 

of quality and delivery Kpaadin foundations, cost and flexibility dimensions 

secondary indicators of quantity and using the method of analysis of each of the 

simple regression and correlation and Alostoshidh answer and analysis of 

variance has led the results of hypothesis testing, and analysis and interpretation 

to the exit conclusion President expressed pursue The company strategy compete 

based on dimensions of quality and quick delivery runs to win customer 

satisfaction concluded the study group recommendations, mainly improved the 

performance level of the courier service from the standpoint of customers, in 

terms of trying to reduce the price of the services provided and raise their 

quality and timeliness of delivery of packages and offer new services compared 

to the services provided by competitors, and the need to develop guiding plates in 

all service centers include the steps to be followed by customers to receive service 

and (in more than one language) .. and the company survey studies from time to 

time in order to identify the arguments and desires of customers.... 
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