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:  ملخص

تطبٌك برٌدي موب فً تحمٌك رضا العملاء  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثٌر جودة الخدمة الممدمة عبر
معرفة أراء العملاء عند استخدامهم لتطبٌك برٌدي موب، لدى مؤسسة برٌد الجزائر بورللة، وذلن من خلال 

 المنهج الوصفً التحلٌلً، وتم تصمٌم الإستبٌان كأداة للمٌاس، حٌث تم ولتحمٌك أهداف الدراسة تم إستخدام 
 spss صالحة للتحلٌل الاحصائً، وذلن بإستخدام برنامج الحزمة الإحصائٌة  70  استبانة، منها 97توزٌع

 لدى تطبٌك برٌدي موب زبائن :لإختبار فرضٌات الدراسة، ولد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أبرزها
توصلت الدراسة إلى أنه توجد علالة إٌجابٌة بٌن جودة الخدمة الممدمة  كما راضون عن  جودة خدماته الممدمة،

وتطبٌك برٌدي موب فً تحمٌك رضا العمٌل،و كذلن توجد علالة تأثٌر ذو دلالة إحصائٌة لأبعاد لجودة الخدمة 

 .الممدمة واستخدام تطبٌك برٌدي موب فً تحمٌك رضا العمٌل
:  الكلمات المفتاحية

 .جودة الخدمة، رضا الزبائن، زبون، تطبٌمات ذكٌة، برٌد الجزائر

 

Abstract:  

The aim of this study was to determine the extent to which the quality of service provided 

through the Baridi Mob application contributes to achieving customer satisfaction at Algeria 

Post in Ouargla. This was accomplished by assessing customers’ opinions when using the 

Baridi Mob application. To achieve the study’s objectives, a descriptive-analytical approach 

was adopted, and a questionnaire was designed as a measurement tool. A total of 97 

questionnaires were distributed, of which 70 were valid for statistical analysis, using the SPSS 

statistical software package to test the study’s hypotheses. 

The study reached several key findings, most notably: Baridi Mob application users are 

satisfied with the quality of services provided. Furthermore, the study found a positive 

relationship between the quality of service provided and the use of the Baridi Mob application 
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in achieving customer satisfaction, as well as a statistically significant effect of the 

dimensions of service quality and the use of the Baridi Mob application on customer 

satisfaction. 

Keywords:  

Quality of service, Customer satisfaction, Customer, Smart applications, Algeria Post. 

  

 

 

 :مقدمة

 بجودة الخدمات الممدمة لكً تحمك الجدارة المطلوبة وتحمٌك الرضا الاهتمامإن إدارة التسوٌك تسعى إلى 
والإشباع للمستفٌد منها، من خلال إدراكهم لجودة الخدمة الممدمة لهم، فالمنظمات تسعى دوما إلى تحسٌن جودة 
خدماتها من أجل كسب رضا العمٌل وولائه من خلال تمدٌم خدمات تتجاوز تولعاته، وٌنظر إلٌه على أنه مؤشر 

 . بالعملاءالاحتفاظ معدلات ارتفاعالأداء الرئٌسً داخل لطاع الأعمال من أجل 

 :إشكالٌة الدراسة الحالٌة بصفة أساسٌة من خلال طرح التساؤل الرئٌسً التالً تتمحورو

 مدى تأثٌر جودة خدمة تطبٌك برٌدي موب فً تحمٌك رضا العملاء لدى مؤسسة برٌد الجزائر؟ ما- 
: وللإجابة عن إشكالٌة الدراسة لمنا بصٌاغة الفرضٌة التالٌة

 .توجد علالة تأثٌر بٌن جودة خدمة تطبٌك برٌدي موب وتحمٌك رضا العملاء 
 

 : أهداف الدراسة
 تهدف الدراسة إلى إظهار أثر جودة الخدمة على تحمٌك رضا العملاء وذلن عن طرق معرفة تأثٌر جودة 

. خدمة تطبٌك برٌدي موب فً تحمٌك رضا العملاء لدى مؤسسة برٌد الجزائر
 

: منهجٌة الدراسة
 كأداة للمٌاس والتحلٌل الاحصائً الاستبٌانالوصفً التحلٌلً، وتم تصمٌم  اعتمدت الدراسة على المنهج 

 . لاختبار فرضٌات الدراسة والمعالجة الإحصائٌةSPSSوذلن باستخدام برنامج الحزم الإحصائٌة 
 

: الدراسات السابمة
تحلٌل جودة خدمة البٌع بالتجزئة على ولاء العملاء ورضا :"  ، 2020دراسة  محمد نور سوفري رمضان، - 

العملاء، وتأثٌر رضا العملاء على ولاء العملاء، ومدى توسط رضا العملاء على نطاق جودة خدمة البٌع 
بالتجزئة على ولاء عملاء سوفر أندوى بندنغن، حٌث إستخدم الباحث طرٌمة الممارن مع المنهج الكمً، وبلغ 

ولد توصلت الدراسة إلى النتائج . مستجٌب وتم جمع البٌانات بإستخدام الإستبان 120عدد العٌنة المستخدمة 
وجود تأثٌر مباشر على جودة حدمة البٌع بالتجزئة المتغٌرة فً مراحل ولاء العملاء، وبالمثل على جودة :-التالٌة

خدمة البٌع بالتجزئة المتغٌرة على رضا العملاء الذي له تأثٌر مباشر على ولاء عملاء سوفر أندوى بندنغن 
 .تسمى، بٌنما رضا العملاء لادر على التوسط فً تأثٌر جودة خدمة البٌع بالتجزئة على ولاء العملاء

، المجلة العلمٌة "تحسٌن جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة :" ، 2024دراسة محوي الضوي عبد المنعم السٌد، - 
هدفت هذه الدراسة إلى وصف : 1 العدد 5المجلد - للخدمة الإجتماعٌة، كلٌة الخدمة الإجتماعٌة، جامعة أسوان، 

وتحلٌل جودة خدمات الرعاٌة الصحٌة الإجتماعٌة بمركز الضمان والإغاثة بمحافظة أسوان التً تحد من 
إسهامات المركز، و ألٌات تحسٌن جودة خدمات الرعاٌة الإجتماعٌة بمركز الضمان و الإغاثة بمدٌرٌة التضامن 
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الإجتماعً بمحافظة أسوان، حٌث تم تطبٌك إستمارة إستبٌان على المستفٌدٌن من خدمات مركز الضمان 
 مستفٌد، 212والإغاثة محل الدراسة عن طرٌك المسح الإجتماعً للمستفٌدٌن من خدمات المركز والبالغ عددهم 

، ولد 32كما تم المسح الإجتماعً الشامل للمسؤولٌن بمركز الضمان الإجتماعً بالمحافظة، والذي بلغ عددهم 
أن مستوى فاعلٌة الخدمات الإجتماعٌة الممدمة بمركز الضمان والإغاثة بأسوان : كانت أهم النتائج المتوصل إلٌها

، وهومستوى متوسط 2.07
 

 :تطبيق بريدي موب: أولا

 :أنهٌعرف على : تعريفه.. 

 هو تطبٌك المستملة التً تمدم مجموعة من الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة والخدمات المالٌة البرٌدٌة من  -
 .برٌد الجزائر

 هً عملٌة تطبٌمٌة على الهاتف النمال تضع تحت تصرف الزبون الخدمات النمدٌة والمالٌة لبرٌد الجزائر  -

 وبالتالً فهً تساهم فً تحسٌن الإستخدام الأكفأ للولت والتسٌٌر

 :إن الاشتران فً التطبٌك ٌسمح بالاستفادة من كل الخدمات المتوفرة، وتشمل :خدمات بريدي موب. 2

. الإطلاع على رصٌد الحساب البرٌدالجاري  -

. تحوٌل الأموال من حساب برٌدي إلى حساب برٌدي أخر  -

.  تعبئة رصٌد الهاتف النمال -

المعاملات بدون بطالة .  السحب بدون بطالة -
 

 :جودة الخدمة المقدمة: ثانيا

 :مفهوم الخدمة. 1.1

 بسلعة لارتباطهاالنشاطات أو المنافع التً تعرض للبٌع :" عرفت الجمعٌة الأمرٌكٌة للتسوٌك الخدمة بأنها

بأنها نشاط أو :" ، فمد عرف الخدمةKotler and Armstrong   2004ا كوتلر و أرمسترونغ أم". معٌنة

منفعة ٌمدمها طرف لأخر وتكون فً الأساس غٌر ملموسة أو غٌر محسوسة ولا ٌترتب علٌها أٌة ملكٌة فتمدٌم 

" نلا ٌكوالخدمة لد ٌكون مرتبطا بمنتج مادي أو 

 :هنان بعض الخصائص التً تمٌز الخدمات، وٌمكن إٌجاز تلن الخصائص فما ٌلً :خصائص الخدمة. 2.1

ع لا ٌستطً على العمٌل تبعا لذلن إدران الخدمة من خلال حواسه الخمسة، إذا أنه ٌتعذر: الملموسٌةعدم   -

 .ن تمٌٌم جودة الخدمة لبل استهلاكهالا ٌمن وبالتالً. ٌشمأن ٌتذوق أو 

 عبارة عن درجة الترابط بٌن الخدمة ذاتها وبٌن الشخص الذي ٌتولى تمدٌمها، وتشٌر وهً :التلازمٌة  -

خاصٌة التلازمٌة فً هذه الحالة إلى وجود علالة مباشرة بٌن مزود الخدمة والمستفٌد من الخدمة عند 

 . تمدٌمها

 . الخدمة من الصعب أن ٌمدم خدمات متجانسة من حٌث الولت والمكانممدم :التجانسعدم   -

 اللاحك للمنتجات، فمابلٌة الخدمة الاستخدامن تخزٌنها بهدف البٌع أو لا ٌمنأن الخدمات : المابلٌة للتلاشً  -

ل مشكلة عندما ٌكون الطلب علٌه ثابت وبالعكس فإن تلن المنظمات تدخل فً دائرة لا تمثللتلاشً 

العدٌد من المشاكل 
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م من خدمات من لبل الممدمٌن لنفس الخدمة أو حتى ما ٌمدٌعد من المستحٌل تنمٌط  :صعوبة تنمٌط الخدمة  -

 . ألخ...تنمٌط خدمة ممدمها نفسه، مثال ذلن الخدمة المصرفٌة، الخدمة الصحٌة، خدمات النمل

: مفهوم الجودة .2

". درجة أو مستوى من التمٌز"  الأمرٌكً الجودة على انها لاموس أكسفوردٌعرف   -

المزاٌا والخصائص :"  وٌعرفها معهد المعاٌٌر الوطنٌة الأمرٌكً وجمعٌة ضبط الجودة الأمرٌكٌة على أنها -
، ومن هنا فإنه ٌمكن تعرٌف الاحتٌاجاتالكلٌة للسلعة أو الخدمة، والتً تشمل على لدرتها فً تلبٌة 

". الجودة بعدة طرق وذلن وفما لمن ٌعرفها ولما تتعلك به السلعة أو الخدمة
 

 

 :مفهوم جودة الخدمة. 3
تعتمد على التجربة الحالٌة :" ، بأن جودة الخدمة Berry .and Zeithaml. 1985 ٌرى كل من 

 إلى جودة استناداللزبون وتجاربه السابمة للخدمات التً إستفاد منها، وتعتبر الماعدة الأساسٌة لتمٌٌم الخدمة 
".  الخدمة المدركة

، فإنهم ٌشٌرون إلى أن المستفٌد هو -Hsien. 2008 Chia. Chin –Tsu and Chin أما كل من 
 الخدمة من خلال التجارب السابمة له، وبالتالً فإن إدران المستفٌدٌن ٌمثل أعظم مؤشر لتمٌٌم مدى ٌمٌمالذي 

 ".نجاح أو فشل الخدمة، وعلٌه فإنهم ٌشٌرون إلى أن جودة الخدمة تعرف من إدران المستفٌد للخدمة الممدمة
إن المنظمات المنتجة للخدمات تحاول أن تمٌز خدماتها الممدمة ومواصلة تمدٌم الخدمات : أهمية جودة الخدمة - أ

 ٌمدمه المنافسون، وذلن من خلال تجاوزها لما ٌتولع الزبون من جودة الخدمة مماذات جودة أفضل 

. المطلوبة

حٌث تتكون لدى منظمات الخدمة الرالٌة تصورات دلٌمة وواضحة حول طبٌعة : الاستراتٌجٌةالرؤٌا  -

.  زبائنها واحتٌاجاتهم الفعلٌة مما ٌجعلها تربح ولائهم الدائم

 المنظمات الخدمٌة الكامل بنوعٌة وجودة خدماتها، التزام: التزام الإدارة العلٌا والعاملٌن بمفهوم الجودة -

حٌث تبحث إدارتها لٌس فمط عن الأداء الحالً وإنما كٌفٌة أداء الخدمة بشكل أفضل و بوالع معدل كل 

ق علٌه المواصفات التً لا تنسجم مع طموحات المستفٌد وإدارة لا ٌنطبء شًشهر وٌتم التخلص من كل 

. المنظمة الخدمٌة

وضع لٌاسات محددة لنوعٌة وجودة الخدمة الممدمة، وٌتم فً كل فترة : وضع لٌاسات علٌا للجودة -

اختبارها عن طرٌك إجراء البحوث واستمصاء أراء زبائنها من أجل تعدٌل تلن المٌاسات بما ٌتناسب مع 

 .التطورات الفنٌة والتكنولوجٌة التً ٌشهدها العالم فً مجال العمل فً المطاع الخدمً

:  وتشمل خمسة أبعاد هً:مكونات جودة الخدمة- ب 

 عكس السلع، وبالتالً التنائهاٌتعذر على العمٌل إدران الخدمة من خلال حواسه الخمسة، لبل : الملموسٌة  -
 .استهلاكهالا ٌمكنه تمٌٌم جودة الخدمة لبل 

لدرة مزود الخدمة على إنجاز أو أداء الخدمة الموعود بها بشكل دلٌك ٌعتمد علٌه، فالمستفٌد : الاعتمادٌة -
ٌتطلع إلى مزود الخدمة بأن ٌمدم له خدمة دلٌمة من حٌث الولت والإنجاز، تماما مثلما تم وعده بذلن 

.   وأن ٌعتمد على مزود الخدمة فً هذا

تلعب هذه الخاصٌة دورا كبٌرا وفعال فً جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر : (والأمان) الضمان  -
. عنصر الأمان والثمة ٌشكل نمطة أساسٌة بالنسبة للمستفٌد

.     تشٌر إلى سرعة استجابة ممدمً الخدمة لمطالب واحتٌاجات الزبائن: الاستجابة  -
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وتعود إلى الرعاٌة والتركٌز من لبل ممدم الخدمة على أساس فردي من خلال تلبٌة حاجات : التعاطف -

 .  المستفٌدٌن والمتعاملٌن مع المنظمة الخدمٌة

رضا العملاء : ثالثا
 :ٌمكن تمدٌم بعض التعرٌفات النً لدمها بعض الباحثٌن:  مفهوم رضا العملاء .1

درجة إدران الزبون مدى فاعلٌة المنظمة فً تمدٌم المنتجات التً تلبً :"  ٌعرف رضا العملاء على أنه -
".     احتٌاجاته ورغباته 

شعور شخص بالبهجة أو بخٌبة الأمل نتٌجة ممارنة أداء المنتج مع تولعات :" على أنه Kotler بٌنما ٌرى -

 "الزبون 

ومن خلال ما تمدم ٌتضح أن رضا الزبون دلالة لمستوٌات نسبٌة من التولعات والأداء المدرن، أي أن 
إذا تساوت النتائج  .إذا تجاوزت النتائج تولعاته فإنه سوف ٌشعر برضا عال :الفرد لدٌه ثلاث حالات من الإشباع

. إذا لم توصل النتائج إلى مستوى تولعاته فسوف ٌشعر بعدم الرضا .مع تولعاته فهو ٌشعر بالرضا
 

 : خصائص وأهمية رضا العميل .2

 

 :فًتتمثل خصائص رضا العمٌل : خصائص رضا العميل - أ

العمٌل ٌحكم على جودة المنتج من خلال ما ٌتولعه من المنتج بوالعٌة وموضوعٌة، : الرضا الذاتً  -

 .فالعمٌل ٌنظر إلى المنتج أكثر تنافسٌة

كل عمٌل ٌموم بالممارنة من خلال نظرته لمعاٌٌر السوق، فبالرغم من أن الرضا ذاتً إلا : الرضا النسبً  -

  .أنه ٌتغٌر حسب مستوٌات التولع

ٌتغٌر رضا العمٌل حسب مستوى التولع من جهة وكذا مستوى الأداء المدرن من جهة : الرضا التطوري  -

 .أخرى، فٌمكن لتولعات العمٌل أن تعرف تطورا نتٌجة لظهور منتجات جدٌدة

: أهمية رضا العملاء-  ب 

 أكثر المعاٌٌر فاعلٌة للحكم على أدائها وٌعد من ٌستحوذ رضا الزبون على أهمٌة كبٌرة فً سٌاسة أٌة منظمة، 

 .لاسٌما إذا كانت متوجهة نحو الجودة

بحٌث ٌعتبر العملاء المحور الأساسً الذي ٌعتمد علٌه نجاح :  المساهمة فً تحمٌك نجاح المؤسسات -

. المنظمات، لدرتها على توصٌل أعلى لٌمه لعملائها

من خلال خلك التدفمات النمدٌة التشغٌلٌة التً توجه المٌمة الالتصادٌة :  خلك المٌمة الالتصادٌة للمؤسسات -

 .للمؤسسات وتزودها بمصادر جدٌدة لإشباع احتٌاجات الأطراف ذات العلالة بالمؤسسة

 :هنان عدة تصنٌفات للتولعات أهمها :العملاءمحددات رضا - 3
 هً المنافع التً ٌتولعها العمٌل والحصول علٌها من شراء : التولعات عن طبٌعة وأداء المنتج أو الخدمة

   .واستخدام المنتج أو الخدمة نفسها

 هً التكالٌف التً ٌتولع أن ٌتحملها العمٌل فً سبٌل الحصول : التولعات عن تكالٌف المنتج أو الخدمة

 .على المنتج أو الخدمة
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 ٌعبر الأداء المدرن عن مستوى الأداء أو الصورة التً ٌحصل علٌها الزبون فعلا نتٌجة : الأداء المدرن
. استعماله واستهلاكه للمنتج

 
 :الدراسة الميدانية: رابعا

 

  :الدراسة التحليلية

تفسٌرها، وذلن لاستخلاص وتم تفرٌغ البٌانات من استمارات الاستبٌان وتصنٌفها وتبوٌبها، لتسهٌل عملٌة تحلٌلها 

 لاختبارالنتائج والتوصٌات، ولمد تم تحلٌل البٌانات التً تم الحصول علٌها باستخدام الوسائل الإحصائٌة المناسبة 

 (،SPSS 22.0) على برنامج بالاعتمادتم تحلٌل بٌانات الدراسة الحالٌة . صحة الفرضٌات

ٌوضح ممٌاس لٌكارت الثلاثً : (1)الجدول رلم  -

غير موافق محايد موافق 

3 2 1 

 
( ممٌاس لٌكارت)ٌوضح طرٌمة توزٌع المتوسط الحسابً المرجح : (2)الجدول رلم 

المتوسط الحسابي 
المرجح 

(1-1.66 )(1.67-2.33 )(2.34-3 )

موافك محاٌد غٌر موافك  (الاتجاه)الرأي 

عالٌة متوسطة ضعٌفة درجة التقييم 

 
 
  :مجتمع وعينة الدراسة : ثانيا

استهدفت هذه الدراسة عٌنة من زبائن مؤسسة برٌد الجزائر المستخدمٌن لتطبٌك برٌدي موب،حٌث كانت العٌنة 

 غٌر 20 منها 27 استبٌان لابل للتحلٌل وتم استبعاد 70 استبٌان وتم الإعتماذ على 97لصدٌة، ولد تم توزٌع 

                   .مسترجع
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يوضح اتجاه أفراد العينة حول بعد الإعتمادية : (3)الجدول رقم 

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

اتجاه 
 العينة

 الترتيب

1 
الخدمات التً ٌمدمها تطبٌك برٌدي موب خالٌة 

 من الأخطاء
 3متوسط  2.08 0.829

2 
ٌؤدي تطبٌك برٌدي موب خدماته فً الولت 

 المطلوب دون تأخٌر
 1متوسط  2.21 0.814

3 
ٌتسم تطبٌك برٌدي موب بسهولة تمدٌم الخدمة 

 وبمدرته على تمدٌمها دون انمطاع 
 2متوسط  2.10 0.870

4 
ٌتمتع تطبٌك برٌدي موب بواجهة تفاعلٌة حدٌثة 

 وذات جاذبٌة للمستخدم
 4متوسط  2.01 1.409

متوسط  2.1 0.980المجموع 

  spss بناء على مخرجات برنامج ٌنمن إعداد الباحث: المصدر

( 2.1)نلاحظ من الجدول أعلاه المتعلك ببعد الاعتمادٌة، أن اتجاه العام له كان متوسط، بمتوسط حسابً لدر ب

 معٌاري وانحراف( 2.21)ب  (02)،حٌث لدر المتوسط الحسابً للعبارة رلم (0.980)وانحراف معٌاري 

. 4 وأخٌرا العبارة 1 ثم 3ثم تلٌها العبارة  (0.18)

 الاستجابةٌوضح اتجاه أفراد العٌنة حول بعد سرعة : (4)الجدول رلم 

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

اتجاه 
 العينة

 الترتيب

سرعة انجار الخدمات البرٌدٌة ودلتها  1
وانخفاض تكلفتها عند استخدامً تطبٌك برٌد 

 موب

 1متوسط  2.25 0.879

2 
 

ٌمكن استخدام التطبٌك من خلال الهاتف النمال 
 ساعة ومن أي مكان 24على مدار 

0.907 
 

1.95 
 

 3متوسط 
 

ٌمدم تطبٌك برٌدي موب لوحة إرشادٌة عند  3
 تمدٌم الخدمات بهدف تسرٌع الخدمة

 2متوسط  2.07 0.889

4 
 

 

ٌوفر تطبٌك برٌدي موب الخدمات البرٌدٌة 
تحوٌل، تسدٌد فواتٌر، الاطلاع على )المختلفة 
والولوف فً طوابٌر طوٌلة  (الرصٌد

0.889 
 
 

1.81 
 
 

متوسط 
 

4 
 

متوسط  2.02 0.891المجموع 

 
 spss بناء على مخرجات برنامج ٌنمن إعداد الباحث: المصدر

 
نلاحظ من الجدول السابك الخاص ببعد سرعة الاستجابة بأن الاتجاه العام له كان نحو الاتجاه المتوسط، بمتوسط 

( 2.25)01كما لدر المتوسط الحسابً للعبارة رلم .(0.891)وانحراف معٌاري  (2.02)حسابً لدر ب
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 (1.81) المرتبة الأخٌرة بمتوسط حسابً لدر ب 04 العبارة احتلت، ولد (0.879) معٌاري وانحراف
(. 0.889) معٌاري وانحراف

 

ٌوضح اتجاه أفراد العٌنة حول الثمة والأمان : ( 5)الجدول رلم 

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

اتجاه 
 العينة

 الترتيب

عند تعاملً مع خدمات تطبٌك برٌدي موب  1
جعلنً أ ثك به 

 4متوسط  1.81 0.856

شعوري بالأمان والاطمئنان نظرا لسرٌة  2
 عند استخدام التطبٌك المعلومات الخاصة بً

 3متوسط  1.87 0.899

 2متوسط  2.15 0.827 تطبٌك برٌدي موب ٌتسم بالشفافٌة والوضوح 3

تشعر بحرص مؤسسة البرٌد على أن تكون  4
 الاتصالات عبر التطبٌك سرٌة

 1متوسط  2.22 0.887

متوسط  2.01 0.867المجموع 

  spss بناء على مخرجات برنامج ٌنمن إعداد الباحث: المصدر
 

نلاحظ من الجدول السابك الخاص ببعد الثمة والأمان أن الاتجاه العام له كان نحو الاتجاه المتوسط بمتوسط 
 لدر 04، ونلاحظ هنا أن المتوسط الحسابً للعبارة رلم (0.867)وانحراف معٌاري  (2.01)حسابً لدر ب

(. 0.887) معٌاريوانحراف( 2.22)ب
 

ٌوضح اتجاه أفراد العٌنة حول بعد التعاطف : (6)الجدول رلم 

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب اتجاه العينة

ٌهتم تطبٌك برٌدي موب  1
بمشكلات العملاء بشكل فردي 

 1متوسط  2.31 0.860

ٌلتزم تطبٌك برٌدي موب بتمدٌم  2
افضل الخدمات للعملاء 

 4متوسط  1.91 0.880

ٌهتم تطبٌك برٌدي موب بحل  3
جمٌع المشاكل التً تواجه 

الزبائن 

 2متوسط  2.24 0.858

ٌجٌب التطبٌك عن الاحتٌاجات  4
المجددة للزبائن 

 3متوسط  2.00 0.868

متوسط  2.11 0.866المجموع 

  spss بناء على مخرجات برنامج ٌن من إعداد الباحث:المصدر
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نلاحظ من الجدول السابك الخاص ببعد التعاطف أن الاتجاه العام له كان نحو الاتجاه المتوسط بمتوسط حسابً 
 المرتبة الأولى بمتوسط احتلت 01كما أننا نلاحظ أن العبارة رلم .(0.866)وانحراف معٌاري  (2.11)لدر ب

(. 0.860) معٌاري وانحراف( 2.31)حسابً لدر ب 
 
 

ٌوضح اتجاه افراد العٌنة حول رضا العملاء : (7)الجدول رلم                                      

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

اتجاه 
 العينة

 الترتيب

اشعر بالرضا عن التطبٌك نظرا  للدلة فً تمدٌم  1
 .الخدمة

 9متوسط  1.81 0.905

 8متوسط  1.90 0.934 .ٌمدم التطبٌك الخدمات التً تلائم احتٌاجاتً 2

تحرص مؤسسة البرٌد على الاهتمام بالعمٌل من  3
خلال توظٌف الخدمات البرٌدٌة عبر التطبٌك 

 .وضمان الجودة فً الخدمة الممدمة

 5متوسط  2.04 0.923

تصمٌم التطبٌك ٌسهل الاتصال مع ممدمً  4
 .الخدمات

 6متوسط  2.01 0.876

ٌجٌب التطبٌك على الشكاوي والممترحات التً  5
 .ألدمها للمؤسسة فً ولتها

 1عالً  2.38 0.872

توفر مؤسسة البرٌد الوثائك والمعلومات اللازمة  6
 .التً تشرح طبٌعة الخدمات الممدمة عبر التطبٌك

 2متوسط  2.07 0.906

سهولة الوصول والحصول على المعلومات  7
 .المتعلمة بالمؤسسة

 7متوسط  1.98 0.940

سأوصً ألاربً وأصدلائً دائما باستخدام تطبٌك  8
 برٌدي موب

 4متوسط  2.05 0.915

 3متوسط  2.06 0.601سأستمر فً استخدام تطبٌك برٌدي موب  9

متوسط  2.03 0.874المجموع 

 spssمن إعداد الباحثة بناء على مخرجات برنامج : المصدر
 

نلاحظ من الجدول السابك الخاص برضا العملاء أن الاتجاه العام له كان نحو الاتجاه المتوسط بمتوسط حسابً 
المرتبة الاولى، بعدها العبارة رلم  (5)حٌث احتلت العبارة رلم (0.874)وانحراف معٌاري  (2.03)لدر ب

، ثم العبارة رلم (8)بالمرتبة الثالثة، وكانت المرتبة الرابعة للعبارة رلم  (9)بالمرتبة الثانٌة، ثم العبارة رلم(6)
بالمرتبة السابعة، ثم العبارة  (7)بالمرتبة السادسة، تلٌها العبارة رلم  (4)بالمرتبة الخامسة، ثم العبارة رلم  (3)

. كانت التاسعة والاخٌرة (1)بالمرتبة الثامنة، والعبارة رلم  (2)رلم 
 

 :أهم النتائج المتوصل إلٌها
 ٌتمتع مستخدمً تطبٌك برٌدي موب بالرضا عن جودة خدماته الممدمة؛ 

 لدى تطبٌك برٌدي موب زبائن دائمٌن لدٌهم ولاء نحوه؛ 

  ًٌعتبر تطبٌك برٌدي موب سهل الإستخدام، وكذلن سرٌع من ناحٌة تمدٌم الخدمات الت

 ٌحتاجونها؛
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  ،لدى الزبائن الذٌن ٌستخدمون تطبٌك برٌدي موب ثمة نحوه 

 ٌشعر الزبائن المستخدمٌن للتطبٌك بالأمان عند تمدٌم معلوماتهم الشخصٌة دون تردد؛ 
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