
citc.gov.sa

الربع الرابع 2020م

مؤشر تصنيف مقدمي
الخدمات البريدية اللوجستية

من حيث الشكاوى المصعدة للهيئة



جدول المحتويات

تحليل بيانات
مؤشر تصنيف 

مقدمي الخدمات 
البريدية اللوجستية

39 6
مؤشر تصنيف 

مقدمي الخدمات 
البريدية اللوجستية 
للربع الرابع (2020م)

13
منهجية حساب 

مؤشر تصنيف 
مقدمي الخدمات 

البريدية اللوجستية

المقدمة

مؤشر تصنيف مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية
2من حيث الشكاوى المصعدة للهيئة - الربع الرابع 2020م



المقدمة

هـــي الشـــكاوى المصعـــدة مـــن 
المســـتفيد إلى الهيئـــة من خلال 
قنوات الهيئـــة المتاحة وذلك بعد 
تقديمه شـــكوى لمقـــدم الخدمة، 
وتشمل هذه الشـــكاوى الشحنات 
التي مصدرهـــا أو محطة وصولها 

خارج المملكة.

هـــي الشـــكاوى المصعـــدة من 
المســـتفيد إلى الهيئة من خلال 
قنوات الهيئة المتاحة وذلك بعد 
الخدمة،  لمقدم  تقديمه شـــكوى 
وتشمل هذه الشكاوى الشحنات 
التي مصدرهـــا ومحطة وصولها 

داخل المملكة. 

شكاوى الشحنات المحلية:شكاوى الشحنات الدولية:

(1)  تعريـــف الشـــكوى المصعـــدة للهيئة: هي الشـــكوى المصعـــدة من قبل 
المســـتفيد إلى الهيئة، وذلـــك نتيجة لعدم معالجة الشـــكوى من قبل مقدم 
الخدمة خلال المهلة المحددة (10 أيام) أو نتيجة لعدم رضا الشاكي عن رد مقدم 
الخدمة . حيث يشـــترط لقبول الشـــكوى المصعدة الحصول على رقم مرجعي 

يدل على تواصل الشاكي مع مقدم الخدمة.

يعرض هذا التقرير بيانات الشكاوى المصعدة 

لهيئـــة الاتصالات وتقنيـــة المعلومات للربع 

الرابع من عام 2020م (الفترة من أكتوبر وحتى 

ديســـمبر). يتضمـــن التقرير مقدمـــي الخدمة 

وذلك وفق منهجية حســـاب مؤشـــر تصنيف 

اللوجســـتية  البريديـــة  الخدمـــات  مقدمـــي 

ولايشـــمل جميع مقدمي الخدمة المرخصين. 

يهـــدف التقريـــر إلـــى رفـــع الوعـــي لـــدى 

المســـتفيدين، وزيادة الشـــفافية في عرض 

أداء مقدمي الخدمات فيما يتعلق بالشكاوى 

وذلك لتحفيزهم لتطوير وتحســـين الأداء من 

أجـــل تقديم خدمـــة مميزة للعميـــل، حيث أن 

بيانات الشـــكاوى هي أحـــد المقاييس التي 

تدل على جودة الخدمة المقدمة. 

ســـيتم تصنيف مقدمي الخدمات في هـــذا التقرير بناء 
على الشـــكاوى المصعدة(1) للهيئة خلال الربع الرابع من 
عام 2020م . يتضمن التقرير عرض للبيانات السابقة فيما 
يخـــص الشـــكاوى المصعدة للهيئـــة ومقارنتهـــا بالربع 

الثالث من عام 2020م.

تم تقسيم الشكاوى التي ســـوف تعرض في هذا التقرير إلى 
قسمين وذلك بناء على مصدر ووجهة الشحنة وهي كالآتي: 
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الرسم البياني 1 : إجمالي أعداد الشكاوى المصعدة للهيئة للربع الرابع 2020م

إجمالي أعداد
الشكاوى المصعدة

يوضـــح الرســـم البيانـــي رقـــم (1) أعـــداد 

الربع  المصعدة للهيئة خـــلال  الشـــكاوى 

الرابع من عام 2020م، 

بلـــغ إجمالـــي أعـــداد الشـــكاوى  حيـــث 

المصعـــدة للهيئة 1985 شـــكوى بنســـبة 

انخفاض تقدر ب %89 مقارنة بالربع الثالث 

من عام 2020م.  تشكل شكاوى الشحنات 

الدوليـــة مـــا نســـبته 77 % مـــن إجمالي 

الشكاوى المصعدة للهيئة.

شكاوى الشحنات المحلية شكاوى الشحنات الدولية

451

1,534

مؤشر تصنيف مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية
4من حيث الشكاوى المصعدة للهيئة - الربع الرابع 2020م



؟؟؟
تهـــدف هيئة الاتصـــالات وتقنية المعلومات من خلال نشـــر 

تقرير وبيانات مؤشـــر تصنيـــف مقدمي الخدمـــات البريدية 

اللوجستية بناء على الشكاوى المصعدة إلى الهيئة إلى:

لماذا تقوم الهيئة
بنشر بيانات الشكاوى

ماهي الفوائد المرجوة 
للمســتفيد من مؤشر 

تصنيـف مقدمـي الخدمات؟ تعزيز الشـــفافية والتنافسية 
الخدمـــات  مقدمـــي  بيـــن 

البريدية اللوجستية.

رفع مســـتوى الاهتمام 
بشكاوى المستفيدين.

رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين.

تقديـــم معلومـــات عـــن أداء مقدمي 
الخدمات في حل شكاوى عملائهم.

تمكيـــن المســـتفيد من اختيـــار مقدم 
الخدمة المناسب.
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مؤشر تصنيف مقدمي الخدمات
البريدية اللوجستية للربع الرابع (2020 م)

يوضح هذا القسم تحليل البيانات الحالية لمؤشر تصنيف مقدمي الخدمات بناء على 
الشكاوى المصعدة للهيئة من قبل المستفيدين للخدمات البريدية اللوجستية. 

بصورة عامة، تم جمع بيانات الشكاوى على أساس ربع سنوي ابتداءً من الربع الثاني 
لعام 2020م من خلال نظام الشكاوى الإلكتروني لدى الهيئة، أخذاً بالإعتبار مقدمي 

الخدمة وأنواع الخدمات المقدمة من قبلهم.



سجلت كل من شركة ناقل وشركة زاجل 
أقل عـــدد شـــكاوى ، حيث تم تســـجيل 

شكوى واحدة لكل 100,000 شحنة.

ســـجلت شـــركة فيديكـــس أكثـــر عـــدد 
شـــكاوى، حيث تم تســـجيل 80 شكوى 

لكل 100,000 شحنة.

الشحنات
الدوليــــة

التأخير في تسليم المادة البريدية عن الوقت المتفق عليه.

فقدان المادة البريدية.

تعود أغلب أسباب ارتفاع عدد الشكاوى إلى: 

1

2
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43

1

5

1

25

60

الرسم البياني 2 : مؤشر شكاوى الشحنات الدولية للربع الرابع 2020م
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لكل
100,000

شحنة

الأكثر شكاوى

الأقل شكاوى



الشحنات
المحليــــة

الرسم البياني 3 : مؤشر شكاوى الشحنات المحلية للربع الرابع 2020م

2

لكل
100,000

شحنة

0.3

1

7

4

7

4

6

الأكثر شكاوى

الأقل شكاوى

التأخير في تسليم المادة البريدية عن الوقت المتفق عليه.

فقدان المادة البريدية.

تعود أغلب أسباب ارتفاع عدد الشكاوى إلى: 

1

2

سجلت شـــركة DHL أقل عدد شـــكاوى ، حيث 
تم تسجيل 0.3 شكوى مصعدة لكل 100,000 

شحنة.

ســـجلت كل من شـــركة فيديكس وشركة زاجل 
أكثر عدد شكاوى، حيث تم تسجيل 7 شكاوى 

لكل 100,000 شحنة.
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تحليل بيانات مؤشر تصنيف
مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية

يوضح هذا القسم تحليل البيانات الحالية والسابقة لمؤشر تصنيف مقدمي 
الخدمات بناء على الشكاوى المصعدة للهيئة من قبل المستفيدين 

للخدمات البريدية اللوجستية. 

بصورة عامة، تم جمع بيانات الشكاوى على أساس ربع سنوي ابتداءً من الربع 
الثاني لعام 2020م من خلال نظام الشكاوى الإلكتروني لدى الهيئة. 



الرسم البياني 4 : إجمالي أعداد الشكاوى لكل 100,000 شحنة وذلك بناء على نوع الشحنة

الربع الثاني 2020م الربع الثالث 2020م الربع الرابع 2020م

مقارنة بالربـــع الثالث من عام 2020م يلاحظ 

انخفـــاض فـــي إجمالي أعـــداد الشـــكاوى 

المصعدة لكل 100,000 شـــحنة وذلك لفئة 

الشـــحنات الدوليـــة بنســـبة تقدر بــــ 88%، 

وفئةالشـــحنات المحلية بنسبة تقدر بـ 90% 

خـــلال الربـــع الرابع من عـــام 2020م كما هو 

موضح في (الرسم البياني 4)

واصلت شكاوى الشـــحنات الدولية تصدرها 

خلال الربـــع الرابع مـــن عـــام 2020م وذلك 

مقارنة بشكاوى الشحنات المحلية.

إحصائيات الشكاوى
لأنواع الشحنات

0

100
41

4

187

22

748

342

200

300

400

500

600

700

800

شكاوى الشحنات المحليةشكاوى الشحنات الدولية
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(الرسم البياني 5) يوضح التحسن في أداء جميع الشركات في فئة الشحنات الدولية وذلك خلال الربع الرابع 
من عام 2020م مقارنة بالربع الثالث من عام 2020م وذلك في فئة الشحنات الدولية. استمرت شركة فيديكس 

في صدارة قائمة الشركات الأكثر شكاوى خلال الربع الرابع من عام 2020م وذلك في فئة الشحنات الدولية.

الرسم البياني 5: أعداد شكاوى الشحنات الدولية لكل 100,000 شحنة الربع الرابع 2020مالربع الثالث 2020م الربع الثاني 2020م

0

200

400

1200

1000

800

600

1400

1600

1800

4 1
19

296

1060

25

341
399

80

176

6043
5

1579

81
43

267
191

943

1
74

8

167

مؤشر تصنيف مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية
11من حيث الشكاوى المصعدة للهيئة - الربع الرابع 2020م



(الرسم البياني6) يوضح انخفاض في أداء شركة فيديكس وتحسن أداء باقي الشركات في فئة الشحنات المحلية 
وذلك خلال الربع الرابع من عام 2020م مقارنة بالربع الثالث من عام 2020م. تصدرت كلاً من شركة فيديكس وشركة 

زاجل قائمة الشركات الأكثر شكاوى في فئة الشحنات المحلية وذلك خلال الربع الرابع من عام 2020م.
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الرسم البياني 6 : أعداد شكاوى الشحنات المحلية لكل 100,000 شحنة
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منهجية حساب مؤشر تصنيف
مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية

يستطيع المستفيدون سواء كانوا أفراداً أو شركات بعد التقدم إلى مقدم الخدمة وعدم حل الشكوى من قبله 
بتصعيد شـــكواهم إلى هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات عن طريق قنوات الهيئة المتاحة، حيث يتم جمع 

الشكاوى المستقبلة وتسجيلها في قاعدة بيانات نظام الشكاوى الإلكتروني للهيئة ومعالجتها من خلاله.

وفي هذا القسم سنقوم بتوضيح آلية أخذ بيانات الشكاوى واحتساب المؤشر



منهجية حساب مؤشر تصنيف
مقدمي الخدمات البريدية اللوجستية

إن التركيـــز فـــي هـــذا التقريـــر منصبـــاً علـــى شـــكاوى 

المســـتفيدين ضد مقدمي الخدمات، حيث يتم اســـتبعاد 

بعـــض الشـــكاوى من حســـابها في هـــذا المؤشـــر مثل: 

الشـــكوى المتكررة مـــن نفس العميل ولنفس الســـبب، 

الشـــكاوى الوهمية، الشـــكاوى المبنية على أسباب غير 

صحيحة، الشكاوى التي ليست من اختصاص الهيئة.

في هذا التقرير يجدر بنـــا أن ننبه إلى بعض القيود أو المحددات 

المهمة لبيانات الشكاوى التي نقوم بنشرها وهي كالتالي: 

هذه البيانات تشـــمل فقط بيانات الشكاوى المصعدة من 

قبل المستفيد إلى الهيئة، ولا تشمل الشكاوى المقدمة 

من المستفيد إلى مقدم الخدمة بصورة مباشرة.

يتضمن التقرير مقدمي الخدمة الذين تتجاوز مجموع أعداد 

شكاويهم خلال الربع 35 شكوى مصعدة.

نطاق بيانات الشكاوى المنشورةالمحددات/القيود
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(2) إن وحدة القياس المستفيدة في هذا التقرير هو عدد الشكاوى لكل 100,000 شحنة. تم جمع البيانات الموجودة بالتقرير من خلال نظام الشكاوى الالكتروني لدى الهيئة.

نسبة شكاوى المستفيدين
إلى أعداد الشحنات

مؤشـــر تصنيف مقدمي الخدمة 

(الشكاوى المصعدة للهيئة)  

عدد الشكاوى المصعدة للهيئة

أعداد الشحنات لكل مقدم الخدمة

تقوم الهيئة بأخذ بيانات أعداد الشحنات من مقدمي 

الخدمات بصورة ربع سنوية. ويتم حساب المؤشر بناء 

علـــى عـــدد الشـــكاوى المصعـــدة للهيئة مـــن قبل 

المســـتفيدين والتي تم قبولها بالنســـبة إلى أعداد 

الشـــحنات لـــكل مقدم خدمـــة ولكل فئـــة من فئات 

المؤشر وهي كالتالي(2): 

100,000 × =

كلما زادت أعداد الشـــحنات لأحـــد مقدمي الخدمات 

كلما زادت احتمالية ارتفاع عدد الشـــكاوى. ومن أجل 

تزويد المســـتفيدين بمعلومـــات ذات قيمة مضافة 

لهم، تـــم الأخذ بعيـــن الاعتبار أعداد الشـــحنات في 

حساب مؤشر تصنيف مقدمي الخدمات. 
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