
1 

 

 

 ىيئة تنظيم قطاع الاتصالات

 لقياس مستوىمشغمي البريد الخاص مؤشرات أداء 
 5105لسنة جودة خدمة البعائث البريدية الخاصة 

 56/01/5105( تاريخ 05/5105-5صادرة بموجب قرار مجمس مفوضي الييئة رقم )
 

 ( 0المادة )
أداء قياس مستوى جودة خدمة البعائث البريدية الخاصة من قبل مشغمي البريد الخاص مؤشرات ىذه تسمى 

    22/51/2151 ( تاريخ51/2151-2الصادرة بموجب قرار مجمس مفوضي الييئة رقم )  
          

 ( 5المادة )
الخددمات البريديدة  قانونالمعاني المخصصة ليا في أحكام المؤشرات  الواردة في ىذه يكون لمكممات والعبارات

 . أو أي قانون يحل محمو والأنظمة الصادرة بمقتضاه 2113لسنة  43رقم 
 

 (3المادة )
/ب( من نظام ترخيص 2لأحكام المادة ) سنداً الرخصة والصادرة  بموجب التزاماتالبريد الخاص  مشغمويمتزم 

معايير الأداء المستيدفة لتحسين نوعية  تحديدب ووتعديلات 2113لسنة  551مشغمي البريد الخاص رقم 
 .بياالخدمة المقدمة خلال فترة الرخصة وتزويد الييئة 
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 (4المادة )
 لنموذجوفقا  من بداية العام خلال أول ثلاثة أشير رير سنويزويد الييئة بتقتبالبريد الخاص  مشغمو يمتزم

 تضمنيل (5)ممحق  مفوضي الييئة مجمسمن قبل  والمعتمدة تقرير معمومات الجودة الخاصة بخدمات البريد
 الرخصة.خلال فترة  لو المرخص لأداء الييئة مراقبةبما يكفل  المعايير ىذه حساب نتائج

 
 ( 5المادة )

كل من بداية  المدة المحددة خلال المطموببتزويد الييئة بالتقرير  البريد الخاص مشغل التزام في حال عدم
( أيام 3ولمرئيس الموافقة أو رفض مبررات التأخير خلال ) ،لتأخيرالييئة بمبررات اعمى المشغل تزويد ف عام

 .( يوم سماح لتزويد الييئة بالمطموب41فترة ) وفي حال موافقة الرئيس يتم منح المشغل ،عمل
 

 (2المادة )
الجودة الخاصة تقرير معمومات ن صحة المعمومات الواردة بموجب البريد الخاص بضما يمتزم كافة مشغمي

 .خدمات البريدالب
 

 (7المادة )
نتائجيا عمى الموقع الالكتروني لييئة تنظيم  وتحميميا ونشرالمقدمة من قبل المشغميين  دراسة التقارير تتم

 .قطاع الاتصالات
 

 (4المادة)
تصدر الييئة  نوعية الخدمة المقدمة لممستفيدينجيع المنافسة في سوق الخدمات البريدية وتحسين شبيدف ت

 نتائج.عمى أفضل  الذي يحصل شيادة الممارسة الجيدة لمطابقة جودة الخدمات البريدية لممشغل
 

 (5المادة )
 والية احتسابيا عند  البريد الخاص بمؤشرات الأداء المبينة لقياس مستوى جودة الخدمة البريدية يمتزم مشغمو

 جودة الخاصة بالخدمات البريدية. تقديم التقرير السنوي الخاص بمعمومات ال
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 مؤشرات اداء مشغمي البريد الخاص لقياس مستوى جودة الخدمة البريدية  

 الحساب  التعريف المؤشر  

1 

يقيس الوقت اللازم الذي تستغرقو البعيثة لموصول من نقطة  وقت العبور )#(
 المغادرة حتى نقطة الوصول  لموقع العميل.

متوسط )الساعات ، الايام( لايصال البعيثة الى المرسل اليو 
 حسب المنطقة 

 

2 

يقيس نسبة الشحنات التي يتم ارساليا عبر المشغل الذي  تتبع الشحنة )%(
 يوفر نظام التتبع، من إجمالي عدد الشحنات.

 س= عدد البعائث التي تتبع لنظام التتبع 
 ص= اجمالي عدد البعائث المرسمة

 511س/ص*= 

3 

التأخير في عممية تسميم البعائث 
)%( 

يقيس إجمالي حجم البعائث البريدية الخاصة التي  لا يتم 
الوقت المحدد من الحجم الكمي لمبعائث البريدية  تسميميا في

 بالتقرير الخاصة خلال الفترة المشمولة

 س= عدد البعائث التي لم تسمم بالوقت المحدد
 البريدية المرسمةص= اجمالي عدد البعائث 

 511= س/ص*

4 

البريد الدولي الصادر والمرسل 
 خلال اليوم التالي )%(

يقس نسبة البريد الدولي الصادر في يوم العمل التالي في   
 الرحلات المغادرة من نسبة اجمالي البريد الدولي الصادر

 س= عدد البعائث الدولية الصادرة في يوم العمل التالي 
 البريد الدولي الصادرص= نسبة اجمالي 

 511= س/ص*

5 

حجم البريد الذي يتم التعامل معو 
)#( 

يقيس اجمالي عدد البعائث البريدية الخاصة التي يتم 
 خلال الفتره المحددة بالتقرير التعامل معيا

 س= اجمالي عدد البعائث البريدية الخاصة التي يتم التعامل معيا

6 

البريد المسمم  خلال يوم العمل 
 التالي )%(

يقيس نسبة البعائث البريدية الخاصة التي يتم تسميميا 
عدد البعائث البريدية التي  يوم عمل واحد من اجمالي خلال

   تم تسميميا

 س= عدد البعائث البريدية الخاصة المسممة خلال يوم عمل واحد
 ص= اجمالي عدد البعائث البريدية الخاصة المسممة 

 511= س/ ص*

7 
يقيس اجمالي وزن البعائث البريدية الخاصة بالطن الذي يتم  البريد السريع بالطن )#(خدمة 

 نقمو بالطيران خلال فترة التقرير

 س= حجم البعائث البريدية المنقولة بالجو بالطن
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8 

البريد الدعائي من بريد الرسائل 
 المحمي )%(

يقيس حجم البريد الدعائي الذي يتم التعامل معو، كنسبة 
إجمالي البعائث البريدية الخاصة  المحمية  خلال الفترة من 

 المشمولة بالتقرير.

 س= عدد البعائث البريدية الخاصة الدعائية
 ص= اجمالي عدد البعائث البريدية المحمية

  511= س/ص*

9 

 البريد المرسل بشكل صحيح )%(
يقيس نسبة البعائث البريدية الخاصة التي تم تسميميا بشكل 

المرسل اليو من الحجم الكمي لمبعائث التي تم  صحيح إلى
 تسميميا

س= عدد البعائث البريدية الخاصة التي يتم تسميميا من اول مرة 
 بشكل صحيح

 ص= اجمالي عدد البعائث البريدية المسممة
 511= س/ص *

10 

 بريد الأعمال )%(
يقسي نسبة حجم بريد الأعمال من حجم البريد الكمي الذي 
يتم التعامل معو ضمن الخدمات البريدية خلال الفترة 

 المشمولة في التقرير 

 س= حجم بريد الاعمال المرسل 
 ص= حجم البريد الكمي الذي تم التعامل معو

 511= س/ص *

11 

 البريد السكني )%(
حجم البريد الكمي الذي يقيس نسبة حجم البريد السكني من 

يتم التعامل معو ضمن الخدمات البريدية خلال الفترة 
 المشمولة في التقرير

 س= حجم البريد السكني )المسمم الى مكان السكن(
 ص= اجمالي حجم البريد الكمي الذي يتم التعامل معو

 511= س/ص*

12 

شحنة العملاء خلال فترة دورة 
 تسميم )#(

ن تاريخ طمب البعيثة  ووقت يقيس متوسط الوقت  بي
 تسميميا إلى عنوان العميل

متوسط الوقت )ساعات أو أيام أو أسابيع( لايصال البعيثة الى 
 المرسل اليو حسب المنطقة 

 ...س و(/ و4+س2+س5)س

13 

يقيس مدى رضى متمقي الخدمة  والعملاء عن الخدمات  رضى المتعاممين )#(
 التي يقدميا مشغل البريد الخاص 

 باستخدام استبيان يوزع عمى العملاء 
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  (01المادة )
امتنع مشغل البريد الخاص عن تزويد الييئة بتقرير مؤشرات الأداء وحسب النموذج المعتمد ليذه الغاية إذا 

ن نظام ترخيص مشغمي البريد الخاص ( م5فمممجمس اتخاذ الإجراءات المبينة بموجب أحكام المادة )
  المعمول بو.

   
 (55المادة )

 إذا اقتضت الحاجة لذلك. المؤشرات ولممجمس تعديل ىذهيبت المجمس في الحالات التي لم يرد عمييا نص، 

 
 
 
 
 
 
 
 

14 

الإرساليات )محمية / دولية( التي 
يتم تسميميا من أول مرة بشكل 

 صحيح. )%(

يقيس نسبة البعائث البريدية )المحمية/ الدولية( التي يتم 
 تسميميا بشكل صحيح من أول مرة.

س= البعائث البريدية )المحمية، الدولية( التي تسمم من اول مرة 
 بشكل صحيح

 ص= حجم البعائث المسممة
 511=س/ص*

15 

البريد المحمي والذي يتم تسميمة  
 في الوقت المحدد )%(

يقيس نسبة البعائث البريدية الخاصة المحمية التي يتم 
 تسميميا في الوقت المحدد.

 س= البريد المحمي المسمم بالوقت المحدد
 ص= اجمالي عدد البعائث المسممة

 511= س/ص *

16  
 
 

سرعة  انجاز الخدمة عمى حاجز 
 يقيس مدى سرعة تعامل موظف الاستقبال مع الزبون  الخدمة 

يقاس من خلال عدد البعائث المعالجة من قبل موظف  
 الاستقبال في اليوم الواحد 
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  تقرير معمومات الجودة الخاصة بخدمات البريدنموذج : 
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 المممكة الأردنية الياشمية
 ىيئة تنظيم قطاع الاتصالات

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ......عهى انعاو .........شزكت حقزٌز يعهىياث انجىدة انخاصت بخذياث انبزٌذ انخً حقذيها
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 فهزس انًحخىٌاث 

 

 

 

 

 

 

 يسؤونٍت                                                                                                إخلاء     

 يقذيت                                                                                                  - أ

 يؤشزاث قٍاس انجىدة                                                                              - ب

 الإجًانٍتيهخص اننخائج  - ث
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 يسؤونٍت : إخلاء

 

حقذميب انشزكبث انمزخض  ِانخ انخقبرّزانمعهٌمبث بنبءً عهَ ع ىذه نقذ قبمج انيْئت بجم

قت انمعهٌمبث انٌاردة مه انشزكبث ، ًقذ بذنج انيْئت كم جيذ ممكه نهخأكذ مه دنيب

لآنْت ًفق جذًل مؤشزاث أداء مشغهِ انبزّذ انخبص نقْبس مضخٌٍ جٌدة نًمطببقخيب 

صنذا انخقزّز طحْحت حضب عهم انيْئت  مبث انٌاردة فِ ىذا ًٌان انمعه ّتانخذمت انبزّذ

انمعهٌمبث انٌاردة ىذا انخقزّز انضنٌُ  ّعكش مه انخزامبث انزخظت فبن  2أًلا / نهبنذ 

خحمم انمشغهْه دقت انمعهٌمبث انٌاردة فِ ىذا انخقزّز ًان انيْئت غْز مه انمشغهْه ًّ

ً عه أُ خطأ أً ضزر ّنخج عه انمعهٌمبث انٌاردة فْو.  مضئٌنت مؤشر مشغمي مطهقب
 البريد الخاص لقياس مستوى جودة الخدمة البريدية  
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 انًقذيت :  - أ

، يقوم مشغمي البريد الخاص الجودة الصادرة عن الييئة مؤشرات وفقاً لما تم اعتماده من   
 الياشمية بتقديم تقارير تتضمن معمومات عن جودة خدمات البريد الأردنيةالعاممين في المممكة 

غمين ، وذلك بيدف مراقبة مستوى جودة الخدمات التي يقدميا المشالييئة إلى الأردنالتي تقدم في 
ريد لكل ة بدراسة تمك التقارير وتحميميا وتحديد واقع جودة خدمات البحيث تقوم الييئ ،لممستفيدين

تاحة ،شيادة الممارسة الجيدة لمطابقة جودة الخدمات البريدية ،حدهمرخص عمى  معمومات  وا 
عمى حقيم  تأكيدايتمقونو الجودة لممستفيدين من خدمات البريد لتعريفيم بمستوى الجودة الذي 

تمك المعمومات التقميدية المتوفرة  إلى بالإضافةبمعرفو ىذا الجانب من الخدمة التي يدفعون ثمنيا 
   .حجم البريد الذي يتم  التعامل معوعن الخدمة مثل المعمومات عن 

 

 يؤشزاث قٍاس انجىدة:-ب 

 

 :وقج انعبىر  -1

يقيس الوقت اللازم الذي تستغرقو البعيثة لموصول من نقطة المغادرة حتى نقطة الوصول  لموقع 
  .العميل

عبر المشغل الذي يوفر نظام التتبع، من  إرساليايقيس نسبة الشحنات التي يتم  :حخبع انشحنت  -2
   إجمالي عدد الشحنات.

 فً عًهٍت حسهٍى انبعائذ )%( انخأخٍز -3

   الوقت المحدد من الحجم  يقيس إجمالي حجم البعائث البريدية الخاصة التي  لا يتم تسميميا في     
 .بالتقرير خلال الفترة المشمولةالكمي لمبعائث البريدية الخاصة 

 انبزٌذ انصادر وانًزسم خلال انٍىو انخانً)%( -4

 إجماليس نسبة البريد الدولي الصادر في يوم العمل التالي في الرحلات المغادرة من نسبة ييق
 .البريد الدولي الصادر

 حجى انبزٌذ انذي ٌخى انخعايم يعه)#( -5

 .المحددة بالتقرير الفترةخلال  عدد البعائث البريدية الخاصة التي يتم التعامل معيا إجمالييقيس 
 انبزٌذ انًسهى خلال ٌىو انعًم انخانً)%( -6

عدد  إجمالييوم عمل واحد من  يقيس نسبة البعائث البريدية الخاصة التي يتم تسميميا خلال
  . البعائث البريدية التي تم تسميميا

 انسزٌع بانطن)#(خذيت انبزٌذ  -7

 وزن البعائث البريدية الخاصة بالطن الذي يتم نقمو بالطيران خلال فترة التقرير إجمالييقيس 
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 انبزٌذ انذعائً ين بزٌذ انزسائم انًحهً)%( -8

يقيس حجم البريد الدعائي الذي يتم التعامل معو، كنسبة من إجمالي البعائث البريدية الخاصة  
 المشمولة بالتقرير.المحمية  خلال الفترة 

 انبزٌذ انًزسم بشكم صحٍح)%( -9

يقيس نسبة البعائث البريدية الخاصة التي تم تسميميا بشكل صحيح إلى المرسل اليو من الحجم 
 .الكمي لمبعائث التي تم تسميميا

 بزٌذ الأعًال )%( -11

ات يقسي نسبة حجم بريد الأعمال من حجم البريد الكمي الذي يتم التعامل معو ضمن الخدم
 .البريدية خلال الفترة المشمولة في التقرير

 انبزٌذ انسكنً )%( -11

يقيس نسبة حجم البريد السكني من حجم البريد الكمي الذي يتم التعامل معو ضمن الخدمات 
 .البريدية خلال الفترة المشمولة في التقرير

 شحنت انعًلاء خلال فخزة دورة حسهٍى)#( -12

 .البعيثة  ووقت تسميميا إلى عنوان العميليقيس متوسط الوقت  بين تاريخ طمب  

 رضا انًخعايهٍن  -13

 عن الخدمات التي يقدميا مشغل البريد الخاص الخدمة والعملاءيقيس مدى رضى متمقي  

 الإرسانٍاث )يحهٍت /دونٍت( انخً ٌخى حسهًٍها ين أول يزة بشكم صحٍح)%( -14

 تسميميا بشكل صحيح من أول مرة.يقيس نسبة البعائث البريدية )المحمية/ الدولية( التي يتم 

 انبزٌذ انًحهً وانذي ٌخى حسهًٍه فً انىقج انًحذد)%( -15

 يقيس نسبة البعائث البريدية الخاصة المحمية التي يتم تسميميا في الوقت المحدد.
 سرعة  انجاز الخدمة عمى حاجز الخدمة -16

قاس من خلال عدد البعائث بحيث تيقيس مدى سرعة تعامل موظف الاستقبال مع الزبون             
 الاستقبال في اليوم الواحد من قبل موظف المعالجة 

 

 يهخص اننخائج الإجًانٍت: - د

 

 

 .............شزكت. انحذ الأدنى  نهًؤشز اسى انًؤشز

 وقج انعبىر 

 

  

   حخبع انشحنت 
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فً عًهٍت حسهٍى انبعائذ  انخأخٍز

)%( 

انبزٌذ انصادر وانًزسم خلال 

 انخانً)%(انٍىو 

  

حجى انبزٌذ انذي ٌخى انخعايم 

 يعه)#(

 

  

انبزٌذ انًسهى خلال ٌىو انعًم 

 انخانً)%(

 

  

 خذيت انبزٌذ انسزٌع بانطن)#(

 

  

انبزٌذ انذعائً ين بزٌذ انزسائم 

 انًحهً)%(

  

 انبزٌذ انًزسم بشكم صحٍح)%(

 

  

 انبزٌذ انًزسم بشكم صحٍح)%(

 

  

 بزٌذ الأعًال )%(

 

  

 انبزٌذ انسكنً )%(

 

  

شحنت انعًلاء خلال فخزة دورة 

 حسهٍى)#(

  

   رضا انًخعايهٍن

الإرسانٍاث )يحهٍت /دونٍت( انخً 

ٌخى حسهًٍها ين أول يزة بشكم 

 صحٍح)%(

 

  

انبزٌذ انًحهً وانذي ٌخى حسهًٍه 

 فً انىقج انًحذد)%(

  

سرعة  انجاز الخدمة عمى حاجز 
 الخدمة

  

 

 


