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 الإىداء
 

 مدتني و الفياض بحنانيا سقتني و رضاىا أىدتني من إلى
" الشافية الكاملة شملتني برعايتيا و الغزير بحبيا الحبيبةأمي   " 

 عمرك يا أمي في يطيل أن الله أسأل
يولو كان عمرك بيدي لزدتو ولو كان فيو فنائ   

 وأجيد غالي كل بذل الحياة، إلى من معنى علمني من إلى
نيرلي نفسو  كل يجازيو أن الله أسأل الحياة في و  طريقي دربي 

 "أبي العزيز  " خير

"زىور"إلى روح عمتي الغالية   أسأل الله أن يتغمدىا برحمتو      
عتيقة   دراستي لإتمام  إلى أخواتي الذين ساندوني ودعموني

ووخولة وسيام وزينة  وسناء     , أبنائيم و أزواجيم 
زوزخالد, ومحمد ع محمد إلى إخوتي  

"بوبكر  " عائلة كل إلى وعائلة    "الطاوس" كبيرا    .صغيرا و 
:الأصدق اء أعز إلى موسى، علي، عماد, عبد السميع و عصام ،   

:الدراسة في الأصدق اء أعز إلى سليمان ، محمد علي ، الميدي,  
 ميلود , جعفر, خالد  

 .ق لبي ينساىم لم و ق لمي نساىم من كل إلى و
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 شكر وتقدير
رحمنال الله بسم  الرحيم 

 وعلى علي أنعمت التي نعمتك أشكر أن أوزعني رب وق ال"
 عبادك في رحمتك في وأدخلني ترضاه صالحا وأن أعمل والدي

 (19) النمل سورة  "الصالحين
 وجل عز المولى أشكر أن إلا المجيود ىذا أقٌدم وأنا يسعني لا

 بعد، ومن قبل من والمنة الحمد توفيقو، ف لو على
كاىي  المشرفة    ةشكري و عظيم إمتناني للأستاذكما أتقدم ب

 ما وعلى المذكرة على ىذه بالإشراف تفضلت التي فطيمة ،
قيمة  وتوجييات نصائح من قدمتو لي  . 

كما أتقدم بشكري الجزيل إلى الأستاذة قريشي حليمة السعدية  
  يالتي لم تبخل عليا يوما بنصائحيا وتوجيياتيا طيلة مسيرت

 الجامعية
من ساعدني و نسي ق لمي أن يكتبو فجزاىم الله    إلى كلو  

 عنا خير الجزاء
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 الممخص:

ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أبعاد جكدة خدمات النقؿ الحضرم كمدل تأثيرىا عمى رضا  يدؼت
جكدة أكثر فعالية في التأثير عمى رضا الزبائف، كقد تمت الدراسة أبعاد ال مف الزبائف، ككذلؾ تحديد أم

مستخدما لخدمة الترامكام بكلاية كرقمة، كلتحقيؽ  145 في كلاية كرقمة باستخداـ عينة عشكائية  مككنة مف
أىداؼ الدراسة تـ استخداـ المنيج الكصفي لتحميؿ البيانات المجمعة بكاسطة الاستبياف كاختبار الفرضيات 

 . 55إصدار SPSSذلؾ بالاستعانة بالرنامج الاحصائي ك 

 تتبنى أغمب أبعاد جكدة خدمة النقؿ الحضرم كرقمة ترامكام أف مؤسسة كتكصمت الدراسة  إلى
 . ىناؾ مستكل متكسط لرضا الزبائف عف جكدة الخدمة المقدمة ليـ بنسب متفاكتة, كأف

 الحضرم، رضا الزبكف. خدمة النقؿ جكدة ترامكام كرقمة 5الكممات المفتاحية
 
Abstract 

 This study aims to identify the dimensions of the public transportation's quality and 

how much it affects the customer's satisfaction, it alos aims to identify which of these 

dimensions is more affective to their appeal. This study was conducted at state of Ouargla 

using a random sample containing more than 145 users for the Tramway in this state, to 

achieve the goals of this study a descriptive curricula was used to analyse the collected data 

with a questionnaire, and testing theories using the stastical programme SPSS (version 25). 

 The study showed that the Tramway Company of Ouargla adopts most dimensions of 

quality conserning the public transportations but in different percentages, and there is an 

average level for the customer's satisfaction about the service give to them. 

Key words: Tramway Ouargla, Quality, Public transportation service, service, given 

information, comfort, safety, the effects on nature , the customer's satisfaction. 
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 توطئة: .أ 
يمعب قطاع الخدمات دكرا متزايد الأىمية في إقتصاد العديد مف البمداف، حيث يقكـ عمى مجمكعة 
مف الأسس كالأفكار التي يمكف لأم مؤسسة الأخذ بيا مف أجؿ إنتاج سمعتيا أك تقديـ خدماتيا 

 الاتصالات تكنكلكجيا ثكرة كأف خاصةبمستكل عاؿ مف الجكدة كتمكينيا مف تحقيؽ رضا زبائنيا، 

 .كاختياراتو رغباتو حسب الخدمات بيف المفاضمة يستطيع أف مف الزبكف مكنت كالمعمكماتية

كلعؿ مف بيف أىـ ىذه القطاعات قطاع النقؿ كشبكاتو الحضرية التي  تعتبر مف الدعائـ التي 
البمد لما ليا مف أىمية كبيرة عمى المستكل الاجتماعي كالاقتصادم لحاجة قاطنيو  يرتكز عمييا إقتصاد

 إلى كسائؿ ىذه الشبكة كبشكؿ يكمي.

 :الدراسةة إشكالي .ب 

تعاني كلاية كرقمة كغيرىا مف الكلايات الجزائرية الأخرل مف مشكؿ النقؿ لسكء التسيير الذم يسكد ىذا 
الخكاص في إستغلبؿ ىذه الخدمة، كمف ىنا رأت الحككمة الجزائرية  القطاع نظرا لمحرية التي يتمتع بيا

ضركرة إنشاء خط ترامكام الذم يعد الأكؿ مف نكعو عمى مستكل الجنكب الجزائرم مف أجؿ تكفير 
 تجدر ىذا كمف خلبؿخدمة عمكمية ذات جكدة عالية كبعث المنافسة بيف القطاعيف العاـ كالخاص، 

طرح  سبؽ يمكف ما ضكء كعمى الزبكف رضا كسب في النقؿ الحضرم خدمة جكدة لأىمية الإشارة
 التالي5 في الرئيسية لمدراسة الإشكالية

 .؟"متعاممي مؤسسة ترامواي ورقمةالنقل الحضري عمى رضا  ةجودة خدمأبعاد ما مدى تأثير "

 5النحك التالي عمىالفرعية  الاسئمةإلى مجمكعة من ياتـ تفكيك ،الرئيسية كسعيا لمتحكـ في الإشكالية
 ك كاقع تبني المؤسسة محؿ الدراسة لأبعاد جكدة خدمة النقؿ الحضرم؟؛ماى .1

 ؛؟الخدمة المقدمة ليـجكدة ما ىك مستكل رضا الزبائف عينة الدراسة عف  .2
 ؛؟رضا متعاممي ترامكام كرقمةعمى جكدة خدمة النقؿ الحضرم  بعادلأإحصائيةدلالة  ذا أثركجد يىؿ  .3

تعزل  حكؿ رضاىـ عف جكدة خدمة النقؿ الحضرم إجابات عينية الدراسةىؿ تكجد فركقات في  .4
(ممتغيرات الديمكغرافية ل .؟)الجنس،السف، المستكل التعميمي، عدد مرات التنقؿ في اليكـ
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 فرضيات الدراسة:
 ة الرئيسية لمدراسة كذلؾ كما يمي5الفرضي بصياغةقمنا المطركحة، الرئيسية تبعا للئشكالية 

متعاممي النقل الحضري عمى رضا  ةجودة خدمإيجابي ذو دلالة إحصائية لأبعاد  تأثير "يوجد
 مؤسسة ترامواي ورقمة".

عمى النحك الفرعية  الفرضياتإلى مجمكعة من قسمناىا،كمف أجؿ إختبار الفرضية الرئيسية محؿ الدراسة
 5التالي

 الكاقع بشكؿ عاـ أف المؤسسة محؿ الدراسة تبني جميع أبعاد جكدة خدمة النقؿ الحضرم؛ يبيف .1

يبيف الكاقع بشكؿ عاـ أف ىناؾ مستكل متكسط لرضا الزبائف عينة الدراسة عف جكدة الخدمة المقدمة   .2
 ليـ؛
 كرقمة؛يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لأبعاد جكدة خدمة النقؿ الحضرم عمى رضا متعاممي ترامكام  .3

تعزل  حكؿ رضاىـ عف جكدة خدمة النقؿ الحضرم تكجد فركقات في إجابات عينية الدراسة لا .4
  )الجنس، السف، المستكل التعميمي، عدد مرات التنقؿ في اليكـ(.ممتغيرات الديمكغرافية ل

 أىمية الدراسة: .ج 
تبرز أىمية البحث مف خلبؿ أىمية أبعاد كمكانة الجكدة بكصفيا معايير أساسية لتقييـ الخدمات المقدمة  

كالتعرؼ عمى المعايير التي يكلييا الزبكف عند تقييمو لجكدة خدمات النقؿ  لمزبائف مف طرؼ المؤسسة،
 .الحضرم

 :ييدؼ ىذا البحث إلىأىداف البحث:  .د 
 ؛المقدمة مف قبؿ مؤسسة الترمكاممستكل جكدة الخدمة  قياس -
 ؛الترمكامعف خدمةمؤسسةالتعرؼ عمى مستكل رضا الزبائف  -

الترمكام تسيـ بشكؿ مؤثر كفاعؿ أكثر مف مؤسسة أبعاد جكدة خدمات  محاكلة تشخيص أم   -
 ؛غيرىا في تحقيؽ رضا الزبكف

 ؛ترمكام كلاية كرقمةنقؿ خدمات جكدة قياس مستكل رضا الزبائف عف  -

لترمكام كرضا الزبائف مف خلبؿ تقييـ زبائف نقلبمى العلبقة بيف أبعاد جكدة خدماتالتعرؼ ع -
 ؛المؤسسة لمستكل جكدة الخدمات المقدمة ليـ

التكصؿ إلى مجمكعة مف التكصيات التي مف شأنيا مساعدة مؤسسة الترمكام عمى تحسيف  -
 .ا كارضاء زبائنياكتطكير خدماتي

 تـ اختيارنا ليذا المكضكع تبعا لمجمكعة عكامؿ نذكر منيا5 5ختيارالموضوعامبررات  .ه 
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 طبيعة التخصص )تسكيؽ الخدمات(؛مع المكضكع يتلبءـ  -

 حدكد مفاىيمية، مكانية كزمنية، نكضحيا فيما يمي5 الدراسةىذه شممت  5حدود الدراسة .و 
الحضرم جكدة خدمة النقؿ كأبعاد الزبائف تيتـ ىذه الدراسة برضا الاطار المفاىيمي:  -

تمؾ  كمدل تأثير، (تقديمالخدمة،سيكلةالكصكؿ،المعمكمة،المدة،الاىتمامبالزبكف،الأمف،الأثر البيئي)
 ؛بعادعمى رضا الزبائفالأ

مام  15إلى غاية  2118أفريؿ  25شممت ىذه الدراسة فترة زمنية امتدت مف 5نيةاالحدود الزم -
 مف نفس السنة؛ 

 .كلاية كرقمة  لمدراسة في انيةكالحدكد الم تمثؿتالحدود المكانية: -
 :ةمرجعية الدراس .ز 

إعتمد الباحث في جمع المعمكمات للئلماـ بمكضكع الدراسة بمختمؼ جكانبو النظرية كالميدانية 
 .الدراسات السابقة ,الكتبعدة مصادر كمراجع أىميا5  عمى

 5 ية البحث والأدوات المستخدمةمنيج .ح 
ر مدل صحة أكخطأ  باالأسئمة المطركحة كاختمف أجؿ الكصكؿ إلى إجابات كاضحة عمى 

أف نستخدمالمنيج الكصفي مف أجؿ الإلماـ بكؿ جكانب المكضكع، كما قمنا بتكزيع  ارتأينا الفرضيات،
البرنامج الاحصائي ثـ قمنا  بتحميميا عف طريؽ  مستخدمي ترامكام كرقمة،عمى عينة مف   استبياف
Spss25. 

 صعكبات  أثناء القياـ بالدراسة مف بينيا5العديد مف ال 5  كجد الباحثصعوبة الدراسة .ط 
 ؛ضيؽ الكقت المستغرؽ أثناء الدراسة .1
 صعكبات متعمقة بالمؤسسة محؿ الدراسة؛ .2

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

12 
 

 :ىيكل الدراسة .ي 

 لقد قسمنا ىذه الدراسة إلى فصميف5

بجكدة خدمات النقؿ  المبحث الأكؿ ،اىتـ5 يتمثؿ في الجانب النظرم،كقسـ بدكره إؿ مبحثيفالفصل الأول
 المتعمقة بالمكضكع. ةالدراسات السابقبعض فاىتـ ب،أما المبحث الثاني الحضرم كرضا الزبائف

إلى ا الفصؿ ذىقسـ في  حيثدمي ترامكام كرقمة، عينة مف مستخ5دراسة ميدانية عمى الفصل الثاني
، أما المبحث الثاني فكاف الميدانية الإجراءات المنيجية لمدراسةيتعمؽ ب مبحثيف، تناكؿ المبحث الأكلكؿ ما

 إلييا كمناقشتيا. ؿتحميؿ  النتائج المتكص عبارة عف
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 تمييد

كالتطكرات  لمتغيرات نتيجة زاد اىتماـ المؤسسات في الكقت الراىف بإتباع أساليب الجكدة كذلؾ
 لضماف البقاء رضا الزبائففي  الجكدة وتمعب الذم لمدكر نظراك  ،الذم يشيدىا العالـ في مختمؼ القطاعات

 المؤسسة عمى التحديات كجب ىذه ظؿ في ك ،المتلبحقة البيئة التغيرات ظؿ في لممؤسسات كالاستمرار

 اإدراك أكثر كالمعقدة كذلؾ لأف الزبكف أصبح الغامضة لمكاجية الظركؼ حديثة كطرؽ أساليب إتباع
  .الخدمة المقدمة لو بجكدة اكاىتمام

الرضا كأحد معايير الحكـ  كدرجة الزبائف بأىمية تقتنع أف المؤسسات عمى يستكجب ىذا عمى اكبناء
 إلا لا يتـ كىذا كرغباتيـ، ،حاجاتيـ حسب تقديمو مف خدمات يمكف ما عمى الجكدة مف خلبؿ تقديـ

جراءات كتقنيات آليات باستخداـ لمعالجة  جاء ىذا الفصؿ كعميو .السكؽ متطمبات حسب مكيفة تسكيقية كا 
 كما يمي5 ىذا الفصؿ الإطار النظرم لمدراسة كالدراسات السابقة، كقد تـ تقسيـ

  ؛جودة خدمة النقل ورضا الزبون مفيوم :المبحث الأول -

  .لجودة الخدمة ورضا الزبائن الدراسات السابقة :المبحث الثاني -
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 ئنورضا الزبا الحضري خدمة النقلجودة  يوممف : الأول المبحث

  الحضري النقل خدمة جودة : الأول المطمب
 بيذا الاىتماـ زاد إذ منيا، الخدمية كخصكصان  المختمفة المنظمات يشغؿ ىاجسان  الخدمات جكدة تمثؿ

 السريع، كالتطكر المنافسة، فييا احتداـ بما المختمفة المجالات في المتسارعة التطكرات ظؿ في المكضكع

 معقكلة، كبتكاليؼ الزبائف تكقعات تمبي خدمات عمى تقديـ الحرص كزيادة الميالع كالانفتاح الكعي، كزيادة

 .)خدمات النقؿ ( خدمات  ىي جكدتيا بتحسيف متزايدان  تناؿ اىتمامان  بدأت التي الخدمات كمف

 تعريف النقل الحضري الجماعي لممسافرين: أولا:
كاف بكاسطة منفعة في الزماف كالمالنقؿ الحضرم الجماعي لممسافريف نشاطا لمخدمات ينتج يعتبر 

للؤشخاص كالبضائع في مجاؿ المحيط الحضرم عمى  الفيزيائيضمف التحكؿ شخص طبيعي أك معنكم ي
متف مركبة معدة ليذا الغرض كلمسافة مقبكلة كتشمؿ خدمات النقؿ الحضرم لممسافريف كما جاء في 

 5 1عمى مايمي 2001النقؿ المؤرخ في مام  قانكفمف  25المادة 

 طرؽ في المحيط العمراني لمبمديات؛الخدمات المنتظمة لمنقؿ الحضرم عبر ال .1
 ؛خدمات لنقؿ المسافريف بالسكؾ الحديدية داخؿ المدف كضكاحييا المباشرة .2
خدمات النقؿ داخؿ المدف كضكاحييا المباشرة ككذا ميمة النقؿ مف مقر السكف إلى مقر العمؿ التي  .3

 نية ضخمة؛ا مؤسسات داخؿ تجمعات سكتؤديي
 ؛ النقؿ النكعي داخؿ المدف .4

كما يرمي النقؿ الحضرم الجماعي لممسافريف إلى تحقيؽ التنمية المستدامة كمنيا أساسا أف يككف  .5
عامة الناس كغير مكمؼ كبسيطا يسيؿ أعماؿ الصيانة لكسائمو كىياكمو كمتصفا بالديمكمة لىذا النقؿ 

غطي تكاليفو بمكارده الخارجية كعادلا لجميع أفراد المجتمع يمكف إستعمالو لفترة طكيمة كذاتي التمكيؿ ي
 كمحافظا عمى سلبمة المحيط كالمكارد غير المتجددة كمقبكؿ اجتماعيا . ،كافة

 جودة خدمة النقل:  حول مفاىيم: ثانيا
مف  النكع ىذا مستعممي لدل النظر كجيات بتعدد للؤفراد الجماعي النقؿ خدمة جكدة تعاريؼ تتعدد

. ةالخدم ليذه تكقعاتو مع لو المقدمة النقؿ لخدمة الفعمي الأداء تطابؽ درجة يقيـ شخص فكؿ لبت،التنق
 لمبعض تعني بينما ." كافية أمنية مقاييس في تنقؿ أف " لمبعض الجماعي النقؿ خدمة بجكدة كعمكما يقصد

 ىي النقؿ خدمة جكدة تنتج أفو مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نسفإن عميو. ك  "كالانتظاـ دقة المكاعيد" خرالآ

 مع مباشرة ترتبط كما ) النقؿ المقدـ لمخدمة )مؤسسة ىك عنيا كالمسؤكؿ لمجكدة الكيفية المعايير مجمكعة

                                                           
1
في العمكـ  جستيرماتدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة ال مذكرة، دراسة نوعية الخدمة لدى مستعممي النقل الحضري الجماعي بكقنة سميـ، 

 .69ص  ،2115منتكرم قسنطينة، جامعة  ،الإقتصادية
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 المفيكـ مف النقؿ خدمة جكدة الجماعي كعميو تمر النقؿ خدمة مستعمؿ يبديو الذم الرضا مستكل

 .1الحكـ يصدر الذم بالشخص تتعمؽ أم كالذاتي الشخصي المفيكـ  إلى المكضكعي"

النقؿ الحضرم عمى أنيا مدل تطابؽ الأداء الفعمي لخدمة النقؿ مع  كتعرؼ جكدة خدمات
دراكيـ للآداء الفعمي ليا. الزبائفأم أف الفرؽ بيف تكقعات  ،تكقعات الزبائف أم تعريؼ لجكدة ف لمخدمة كا 

مف كراء السبب الجكىرم لشراء ىذه  الزبكفخدمات النقؿ الحضرم لابد أف يرتكز عمى مايمكف أف يتكقعو 
لذا فإف تعريؼ جكدة  ،الحقيقية الزبكفكبالتالي تحديد مدل قدرة ىذه الخدمة عمى الكفاء بحاجات  ،الخدمة

 ،كمستكل إدراكو ليا لمزبكفخدمات النقؿ الحضرم يتمحكر أساسا حكؿ المنافع التي تقدميا ىذه الخدمة 
 .2منافع كالقيـ التي تقدميا الخدمة لممستفيدأم أف التركيز عمى إجمالي ال

 
 لمخدمة المادية العكامؿ فيـ يكفي لا المككنة كعناصرىا الجماعي النقؿ خدمة جكدة فيـ أجؿ كمف

 معنية أطراؼ ثلبث كىناؾ .بيا المحيطة كالتصرفات كالثقافية، الاجتماعية النفسية، الشركط أيضا كلكف فقط

3كىـ عيالجما الحضرم النقؿ جكدة في
 : 

 مزايا  /تكاليؼ مقارنة حسب حاجاتيـ إشباع طريقة ىي النقؿ خدمة جكدة :ممثمييم أو الزبائن
 .مسبقا  محددة

 المركر أم ، كالعلبقاتية الخصائص التقنية مجمكع إلى الخدمة جكدة نسبىي  : لمموظفين بالنسبة 

 .التنفيذ مرحمة إلى المفيكـ مرحمة مف

 مع مباشر اتصاؿ عمى ىـ الذيف (النقل مؤسسة النقل، خدمة عيدومت)الخدمة  لمقدم بالنسبة 

 .يحترـ أف يجب عمؿ مقاييس كسيركرة مرادؼ لقائمة عادة ىي النقؿ خدمة جكدة :الزبائف

 خدمة عمى لمحكـ الزبكف عمييا يعتمد مؤشرات مجمكعة مف المسافريف لنقؿ الكمية الجكدة كتتككف

 المعيد كأعماؿ AFNORلممعيارية  الفرنسية الجمعية مف مستكحاة كىي  ).المدركة الجكدة (المقدمة  النقؿ

 فيمؤشرات الجكدة  NF EN 13816كيحدد المعيار  (INRETS) . بفرنسا كأمنو النقؿ حكؿ لمبحث الكطني

 الفاعميف كؿ كتحسيف تجنيد ك المسؤكليات تقسيـ يكضح حيث إدارية كأداة كيعتبر المسافريف نقؿ خدمة

كتشجيع  النقؿ خدمة في الفاعميف مجمكعة بتقديـ يسمح أنو إلى بالإضافة الخدمة، إنتاج في المساىميف
الأشخاص،  نقؿ خدمة كتثميف الالتزامات كمتابعة النقؿ خدمة تحسيف عمى المعيار ىذا يساعد كما. النقاش

 .4التنافسي المستكل عمى الكبير دكره إلى بالإضافة
                                                           

 . 192، ص2115 العراؽ، ،45العدد  ،الجامعة الاقتصادية لمعمكـ بغداد كمية مجمة ،الزبون رضا عمى النقل خدمة جودة أثر ،لحكؿ ميةسا 1
 .96، ص2116، الجزائر، جكاف 3مجمة ميلبؼ لمبحكث كالدراسات ،العدد  ،العملاء  رضا عمى الخدمة جودة أثر ،عقكف شراؼ 2

3
 . 293ص ،مرجع سابق ،لحكؿ سامية 
 . 293ص، نفس المرجع السابؽ 4
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 الحضريجودة خدمات النقل  أبعاد ا:لثثا

 AFNORلممعيارية  الفرنسية الجمعية ( أبعاد جكدة خدمة النقؿ الحضرم حسب1-1يكضح الشكؿ رقـ )

 ( (AFNORحسب  (: أبعاد جودة خدمات النقل الحضري1-1الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الطالب بناءا عمى الدراسات السابقةمف إعداد المصدر: 

 
 مؤشرات كؿ تضـ نية أبعاد أك مجمكعات لجكدة خدمة النقؿ كىيثما(  (AFNOR حيث تحدد

 15يمي كما الجماعي العمكمي النقؿ خدمة جكدة
خدمة النقؿ بمجمكعة مف العناصر أك المقاييس كالتي مف شأنيا تحسيف  تقديـيرتبط  5الخدمة تقديم .1

كالخطكط  ،الحافلبتعدد  ،كتتمثؿ ىذه العناصر في مدل حداثة الحافمة ،نكعية مستكل خدمة النقؿ
 كأخيرا السعر. ،احتراـ ساعات بدء كانتياء الرحلبت ككذا الطاقة الإستعابية لمحافمة ،التي تغطييا

الطريؽ كمساره أكثر أىمية مف عامؿ فإف بالنسبة لمنقؿ داخؿ المدف  :لمخدمة الوصول سيولة .2
اتيجية تمكف المتنقميف مف المحطات كتكزيعيا في مناطؽ إستر  تمكقعأىمية في كما يتجمى  ،السرعة

 الدخكؿ إلى كسط المدينة بسيكلة .

                                                           
1
جامعة الحاج  ،ماستر في العمكـ الإقتصادية تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة مذكرة ،دراسة مؤشرات المواصلات في شبكات النقل ،يعقكب حريز 

 . 68ص ،2111 ،لخضر باتنة

 خدمة النقل جودة أبعاد
 الحضري

 الأثر البيئي

 الأمان

 الراحة

 إحترام الوقت

 المعمومة المقدمة

سيولة الوصول 
 لمخدمة

 تقديم الخدمة

 الاىتمام بالزبون
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إف تكفر المعمكمات حكؿ مكاعيد الانطلبؽ كالكصكؿ كمدة الإنتظار يساىـ بشكؿ  :المقدمة المعمومة .3
معرفة أكقات مختمؼ تنقلبتيـ كتتمثؿ ىذه  للؤفرادكبير في تخميف جكدة خدمة النقؿ الجماعي كيسيؿ 

 .كذا كجيتيـ  ،رقـ الحافمة ،ط المعمكمات في رقـ الخ
ذا أخذنا كمثاؿ ئملب في قبكؿ الزبااككف الكقت عيقد  :إحترام الوقت .4 ف لدفع أكثر مف أجؿ كقت أقؿ كا 

النقؿ عبر الطرؽ فإننا نجد عدد كبير مف الزبائف يفضمكف الإتجاه نحك محطات سيارات الأجرة مف 
 .ي إختيار الزبكف لنمط نقؿ معيفيؤثر الكقت ف ذلؾأجؿ ربح الكقت أثناء تنقلبتيـ ك

يتجمى الإىتماـ بالزبكف مف خلبؿ المظير الحسف لينداـ كملببس السائؽ كالقابض  :بالزبون الاىتمام .5
 المعاممة الجيدة منيما لأنيما يمثلبف المؤسسة كيتـ ذلؾ مف خلبؿ حسف الإستقباؿ. ذلؾكك

مة الجيدة لمحافمة حيث أف نظافة الحافمة كالح   تتحقؽ راحة الزبكف مف خلبؿ الحالة الإستعمالية: احةالر  .6
 الرفاىية .لمقاعدىا يساىماف بشكؿ كبير في راحة الزبكف كتحقيؽ 

ؿ مف أكبر المشاكؿ النفسية لممتنقميف أثناء تنقلبتيـ اليكمية عبر كسائؿ النق قييـ الأمفيعتبر ت :انالأم .7
كتكفر المعدات الأمنية في ككذا  ،منةعمى المنشآت القاعدية كيتحقؽ الأمف بطريقة السياقة الآ

 الحافمة.

يتحقؽ الأثر الإيجابي لمبيئة في النقؿ الجماعي لمحافلبت مف خلبؿ حداثة ىذه الأخيرة  الأثر البيئي: .8
  ير محبب في المدينة.ظظيكر بملكا اىـ في عدـ تمكيث البيئة حيث تس

مكعات مف أربعة إلى سبعة المج أما ،الخدمة عمكما ضتصؼ المجمكعات الثلبثة الأكلى عر 
اليدؼ ك  أما المجمكعة الثامنة فتصؼ الأثر البيئي عمى المجتمع. ،ح تنفيذ عممية تقديـ الخدمةضتك 

 ،الأساسي مف كراء إختيار ىذه المجمكعات الثمانية ىك تكامؿ مختمؼ مككنات النقؿ كىي المكظفكف
 .1اليياكؿ القاعدية لمنقؿ ،كسيمة النقؿ

 : الزبائن منظور من خدمة النقل جودة قياس :رابعا
لقد اتفؽ الباحثكف بأنو لايمكف كضع معايير ثابتة لقياس جكدة الخدمات كتعميميا عمى جميع 

عات الخدمية ابؿ أف ىناؾ حاجة ماسة إلى ضركرة أف يقكـ كؿ قطاع مف القط ،المنظمات الخدمية
عمى أف تتضمف ىذه  ،ء الظركؼ المحيطةبتطكير المقاييس المناسبة لقياس جكدة الخدمة المقدمة في ضك 

 إلا ،المقاييس تحقيؽ نكع مف التكازف بيف أىداؼ الزبكف كمقدـ الخدمة كالمنظمة الخدمية في الكقت نفسو
لا يمنع مف كجكد معايير مشتركة يمكف تطبيقيا عمى بعض المنظمات الخدمية المشابية أك  ذلؾأف 

 س جكدة الخدمات.المتماثمة. كفيما يمي استعراض مداخؿ قيا

                                                           
1
 . 68ص ،نفس المرجع السابق ،يعقكب حريز 
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1ىي الزبائف منظكر مف أساسية طرؽ عدة بيف التفرقة يمكف
 : 

  ( Complaints Measure) :الشكاوى عدد مقياس .6
 الخدمات أف عمى يعبر ىاما مقياسا معينة زمنية فترة الزبائف خلبؿ بيا يتقدـ التي الشكاكل عدد يمثؿ

 الحصكؿ يبغكف الذم كالمستكل ليا إدراكيـ مع ناسبتت لا خدمات ليـ مف يقدـ ما أك المستكل دكف المقدمة

 ما جكدة كتحسيف المشاكؿ حدكث لتجنب المناسبة الإجراءات إتخاذ مف يمكف المؤسسات المقياس ىذا عميو،

 . مف خدمات تقدمو

 (Satisfaction Measure) :الرضا  مقياس .3
 بعد المقدمة، خاصة ماتالخد جكدة نحك الزبائف اتجاىات لقياس استخداما المقاييس أكثر ىك

 نحك الزبائف شعكر طبيعة لممؤسسة تكشؼ التي الأسئمة تكجيو طريؽ عف الخدمات ىذه عمى حصكليـ

 لمجكدة إستراتجية تبني مف المؤسسات يمكف ىذه كبشكؿ بيا كالضعؼ القكة كجكانب ليـ المقدمة الخدمة

 ت.خدما مف يـيقدـ ل ما نحك الرضا ليـ كتحقؽ الزبائف احتياجات مع تتلبءـ

 25ىذا بالإضافة إلى المقاييس التالية
 مقياس الفجوة:  .2

كمف ثـ تحديد الفجكة )  ،الخدمة المقدمة بالفعؿ لمقياس إلى تكقعات الزبائف لمستكليستند ىذا ا
كمف ىنا فإف مستكل الخدمة يقاس  باستخداـ أبعاد الجكدة ذلؾأك التطابؽ( بيف ىذه التكقعات كالادراكات ك 

كبالتالي فإف جكدة  ،الزبائف بشأنيالتطابؽ بيف مستكل الخدمة المقدمة فعلب لمزبائف كبيف ما يتكقعو بمدل ا
كيمكف  .الخدمة تعني الدراسة كالتحميؿ كالتنبؤ بتكقعات الزبائف كمحاكلة الإرتقاء إلييا بشكؿ مستمر

 التعبير عف ىذا المقياس بالمعادلة التالية5
 لإدراكاتا –جودة الخدمة = التوقعات 

 5مقياس الأداء الفعمي  .8

استمرار لمجيكد المبذكلة عالميا لمتكصؿ إلى نمكذج عممي كعممي لقياس جكدة الخدمة كيتمتع 
مكانيةبدرجة عالية مف الثقة كالمصداقية  ىذا  إلى( Gronin and taylorفقد تكصؿ كؿ مف ) ،التطبيؽ كا 

مة باعتبار أف جكدة ىذه الخدمة يمكف الحكـ عمييا الفعمي لمخدمة المقد الأداءالمقياس الذم يركز عمى 
  بالمعادلة التالية5  ذلؾكأنو يمكف التعبير عف  ،الزبائف  اتجاىاتمباشرة مف خلبؿ 

 جودة الخدمة = الأداء الفعمي

                                                           
1
، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر فً العلوم التجارٌة الصحية في تحقيق رضا الزبونأهمية جودة الخدمة والة عائشة،  

 .74، ص 2011-2010،  3تخصص تسوٌق، جامعة الجزائر 
2
 .96ص  ،2006 ،1، الأردف، طعماف ،لمنشر كالتكزيع دار الشركؽ ،إدارة الجودة في الخدمات قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم، 
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 مقياس القيمة: .5
مى قكـ الفكرة الاساسية ليذا المقياس عمى أف القيمة التي تقدميا منظمة الخدمة لمزبائف تعتمد عت

فالعلبقة بيف  ،المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة مف جانبي الزبكف كالتكمفة لمحصكؿ عمى ىذه الخدمات
فكمما زادت مستكيات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كمما  ،المنفعة كالسعر ىي التي تحدد القيمة

كالعكس صحيح كبالتالي فإنو مف  ،ككمما زاد اقباليـ عمى طمب ىذه الخدمات ،زادت القيمة المقدمة لمزبائف
كاجب منظمة الخدمة اتخاذ الخطكات الكفيمة مف أجؿ زيادة المنفعة المدركة لخدماتيا بالشكؿ الذم يؤدم 

كلا شؾ أف كجكد مثؿ ىذا المقياس سكؼ يدفع منظمات  ،إلى تخفيض سعر الحصكؿ عمى الخدمة
 .ئف بأقؿ تكمفة ممكنةتركيز جيكدىا نحك تقديـ خدمة متميزة لمزبا إلىالخدمة 

  رضا الزبائن: الثاني المطمب

 أولا : مفيوم رضا الزبون 
يعد مفيكـ رضا الزبكف مف المفاىيـ التي أثارت إىتماـ الكثير مف الباحثيف كالميتميف بشؤكف 

لإدراؾ العديد مف المنظمات في العالـ أف سبب تميزىا قائـ عمى أساس إحتراـ  ذلؾك  ،الإدارة كالتسكيؽ
 ذلؾزبكف كالعمؿ عمى إرضائو. إذ تسعى أم منظمة سمعية كانت أك خدمية إلى تحقيؽ رضا الزبكف ال

أم إف جكىر  ،لأنيا كجدت أصلب مف أجؿ تمبية حاجاتو كرغباتو مف خلبؿ تقديميا لممنتجات أك الخدمات
تجعؿ معظـ كىذا ما يدفعيا إلى أف  ،عمؿ المنظمة ىك الزبكف فمف دكنو لف تككف ىناؾ منظمة أصلب

 .عممياتيا التشغيمية كبرامجيا بإتجاه تحقيؽ رضا الزبكف

عمى أنو  Hoffman & Bastson عرفو كؿ مف  لذا تطرؽ الكثير مف الباحثيف إلى ىذا المفيكـ إذ 
عمى أنو عبارة عف Randy كعرفو  مقارنة تكقعات الزبكف بالتصكرات المتعمقة بالخدمة التي قدمت إليو.

عمى  Kotler فوعر كما . 1مخدمة بعد طمبيا كرضاه عندما يحقؽ نتيجة أفضؿ مما ىك متكقعتقكيـ الزبكف ل
 المنتكج أداء مقارنة  عند الذم ينتج السركر عدـ أك السركر لمزبكف يكحي الذم الشعكر ذلؾ ىك وأن

 مع ارتباط لو يككف أف يمكف الزبكف أف رضا Hoyer And Macinnis يرىك .الزبكف تكقعات مع الملبحظ
 رضا عمى تؤثر التي العكامؿ مف العديد ىناؾ أف كما ،الإثارة ك كالفرح الارتياح كالسعادة، القبكؿ، مشاعر
 القيمة الخدمة، جكدة التنافسية، الأسعار الفكاتير، دقة المساعدة، المكظفيف، المباقة، كدية منيا الزبكف
 . 2السريعة كالخدمة الجيدة،

                                                           
 .220ص  ،2009 ،1، طعماف ،الكراؽ لمنشر كالتكزيع ،إدارة علاقات الزبون ،ىاشـ فكزم دباس العبادمك سمطاف الطائي يـ يكسؼ حج 1
ماستر في العمكـ تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة المذكرة  ،السياحي الزبون رضا تحقيق في التسويقي المزيج مساىمة ،بف عائشة نسيبة 2

 22ص ،2115 ،بسكرة جامعة محمد خيضر ،الإقتصادية
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لحالة التي يشعر بيا الأفراد عندما يحصمكف عمى ما يتكقعكف مف عمى أنو يمثؿ ا Farazكيعرفو 
 لممؤسسةكىذا سكؼ يكلد الكلاء  ،بكعكدىا عند تقديـ المنتج أك الخدمة المؤسسةتفي كأف  ،المؤسسة

إلى أف الرضا ىك تقييـ المنتجات كالخدمات أخذيف  Kotler & Armstrongكمنتجاتيا التي تقدميا كيشير 
الرضا  بأنو شعكر الشخص بالسعادة أك خيبة الأمؿ  البدرمكيعرؼ . 1تكقعات الزبائفبعيف الاعتبار 

فإذا كاف الأداء يطابؽ التكقعات يككف الزبكف عندىا  ،الناتجة عف مقارنة أداء المنتج مع تكقعات الزبكف
ضي كأف أما إذا كاف الأداء دكف التكقعات يككف المستيمؾ عندىا غير را ،راضيا بشكؿ عالي أك سعيد

 .2قدرة المنظمة عمى جذب كالاحتفاظ بالزبائف لتعزيز العلبقة معيـ بشكؿ دائـ

كعميو يمكننا القكؿ أف رضا الزبكف ىك المحكر الأساس لتكثيؽ العلبقة الترابطية الدائمة بيف 
كحاجاتو  بقة لتكقعاتولتحقيؽ القناعة لديو بأف المنتج أك الخدمة المقدمة إليو مطا ذلؾة ك مؤسسالزبكف كال

إلى بناء علبقات مستقبمية طكيمة الأمد مبنية عمى أساس تبادؿ المنفعة بيف الطرفيف  كتيدؼ منو المؤسسة
 معقكلة . اأرباح ذلؾتحقؽ مف  المؤسسةالأكؿ الزبكف يتحقؽ لديو الرضا التاـ ك 

يو ثلبث دف الفرد لأم أ ،بأف رضا الزبكف دالة لمستكيات نسبية مف التكقعات كالأداء المدرؾ كذلؾ يتضحك 
 35حالات مف الإشباع

 ؛ إذا تجاكزت النتائج تكقعاتو فإنو سكؼ يشعر برضا عالي -

 ؛إذا تساكت النتائج مع تكقعاتو فسكؼ يشعر بالرضا -

 إذ لـ تصؿ النتائج إلى مستكل تكقعاتو فسكؼ يشعر بعدـ الرضا .  -

 : الزبون رضا  محددات ثانيا:
 مف التي كىي أساسية أبعاد ثلبثة في تتمثؿ الزبكف ضا لدلالر  محددات أف عمى الباحثكف اتفؽ

4كىي رضاه مستكل نعرؼ خلبليا
:  

 يمكف الزبكف، يشكميا احتمالات إلا ىي ما التكقعات أف عمى عامة بصفة الاتفاؽ يمكف : التوقعات .6

 رأم بتككيف ياموق عند التكقعات مف مختمفة أنكاع استخداـ إلى الزبكف يمجأ قد ايجابية، أك سمبية تككف أف

 :الزبكف  لتكقعات الأساسية الجكانب يمكف تحديدك  ما، خدمة أداء مستكل عف معيف

                                                           
 ، 32العدد ، مجمة الغرم لمعمكـ الاقتصادية كالادارية ،البنك العربي الإسلامي الدولي عمى رضا الزبائن خدمات جودة أثر، حمكد محمد سند 1

 .178ص ،2115، الأردف ،الزرقاء
الادارية تكريت لمعمكـ مجمة  ، لبان تكريت المحدودةدراسة تحميمية في شركة أ5 إستراتيجية الاستقرار في رضا الزبون أثر، سامي ذياب محؿ.2

 .8 ص ، 2117، تكريت العراؽ،17كالاقتصادية، العدد 
3
 .222،  ص، مرجع سابق ىاشـ فكزم دباس العبادمك سمطاف الطائي يكسؼ حجيـ  
4
 .111 ص مرجع سبق ذكره، كالو، عائشة 
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 حد في الخدمة في المكجكدة الخصائص كىي: المتوقعة( )الخدمة الخدمة خصائص عن توقعات .أ 

 المنافع. لو تحقؽأنيا   الزبكف يرل كالتي ذاتيا
 اقتناءه نتيجة الزبكف اتجاه الآخريف فعؿ بردة كتتعمؽ  :الاجتماعية التكاليف أو المنافع عن توقعات .ب 

لمخدمة .

 عمى ممزما نفسو الزبكف يجد الذم كالسعر التكاليؼ عف تكقعات ىي  :الخدمة تكاليف عن توقعات .ج 

 مادم جيد كؿ بؿ فقط مادم مبمغ تتضمف لا ىنا كالتكاليؼ المنتج أك الخدمة ، عمى لمحصكؿ دفعو

 الأثر كحتى جمعيا التي المعمكمات ذلؾ في بما الخدمة عمى الحصكؿ سبيؿ في يبذلو معنكم أك

.كالمعنكم النفسي

 يمكف مبسط مقياس ككنو عف بالرضا الخاصة الدراسات في الأداء أىمية تظير : الفعمي الأداء .3

 لأداء ةالمختمف الجكانب في نظرىـ كجية عف الزبائف سؤاؿ خلبؿ مف كذلؾ الرضا عف لمتعبير عميو الاعتماد

 .التكقعات كبيف بينو لممقارنة ككنو معيارا في أىميتو تكمف أخرل ناحية كمف الخدمة،

 عميو حصؿ الذم الإشباع( الفعمي الأداء يتساكل عندما المطابقة تنتج المطابقة: عدم / المطابقة .2

 يمكف المطابقة عدـ ةحال أما الخدمة، عف الرضا الشعكر تكلد المتكقع( كالتي مع التكقعات )الأداء ) الزبكف

 عدـ عنيا فيتكلد عممية الشراء  قبؿ يظير الذم التكقع مستكل عف الخدمة أداء انحراؼ درجة بأنيا تعريفيا

 .الرضا
 الزبون برضا خدمة النقل  جودة علاقةا: ثالث

 التاليكب ،المؤسسة لمزبكف يامتقد التي لمقيمة المككنة الأساسية العناصر أحد المدركة الجكدة باعتبار
 أف العلبقة إليو الإشارة تجدرما ك  الكمية، القيمة اثر مف جزء يمثؿ الزبكف رضا عمى المدركة الجكدة فأثر

 يعني أف   ىذا الرضا، إلى تؤدم الجكدة أف   ىي الصحيحة كالمعادلة خاطئة علبقة ىي "الرضا تساكم الجكدة"
مبررا  تعتبر المدركة الجكدة دائما فميس تكقعات،كال الجكدة بينيا مف المتغيرات مف مجمكعة في دالة الرضا
مف  بالرغـ ك المقابمة الجية في ك الجكدة، مستكل انخفاض رغـ الرضا حالات مف الكثير فيناؾ الرضا لحالة
 في خدمة تقدـ محطة في مسافريف كجكد ذلؾ كمثاؿ راضي، غير الزبكف يككف العالية الجكدة مستكل

 مف حالة لديو يكلد ما ىذا ك المسافر، ليذا إزعاج ببكفيس أشخاص كجدي الكقت نفس في المستكل لكف
 عميو يتفؽ ما لكف معارض، ك مؤيد بيف العلبقة ىذه تأكيدكتـ  .المحطة ىذه مقاطعة إلى تقكد ربما الاستياء

 حالة في إلا الرضا إلى بالضركرة تقكد الكضعيات، في أغمب الرضا مقدمات مف تعتبر العالية الجكدة أف
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 اجؿ مف خدماتيا جكدة عمى لمتركيز المؤسسة الأىمية تدفع ىذه السابؽ، المثاؿ مثؿ تشكيش عناصر كجكد
 .1الرضا تحسيف

أصبح الزبائف ىدفا رئيسيا مف أىداؼ الجكدة عمى اعتبار أف الجكدة تيدؼ إلى الارتقاء كقد 
التي تأخذ بآراء الزبائف في  لذا أصبحت المنظمات الناجحة ىي ،ضا الزبائفر بمستكل الخدمة تحقيقا ل

عممياتيا كخدماتيا المقدمة ليـ حتى أف العديد مف المنظمات شاركت زبائنيا في تصميـ خدماتيا كفي 
مف خلبؿ تحديد إجراءات كاضحة لشكاكم الزبائف  ذلؾك  ،عمميات التقييـ كالتطكير المستمرة ليا

كفي الإطار العاـ فإف مؤشرات الجكدة  ت ليـ.كاقتراحاتيـ كالتعامؿ معيـ كبذؿ الجيكد لتكفير الخدما
 مف خلبؿ خدماتيا كبيف الزبائف ىي مف يقرر ىذا الرضا كمستكاه .  المؤسسةكالثقة المتبادلة بيف 

إف تحقيؽ الرضا كمحصمة نيائية لمزبائف الحالييف أك الجدد ىك في حقيقة الأمر تعبير عف نجاح 
بطريقة مقنعة كتستجيب لمؤشراتيـ التي إعتمدكىا في الحكـ  عمى تمبية حاجات ىؤلاء الزبائف المؤسسة

ىذا كيعتبر الرضا كالسركر  مف خلبؿ منتجاتيا كخدماتيا. المؤسسةعمى العلبقة التبادلية بينيـ كبيف 
الكبير عف الخدمة المقدمة ما ىك إلا إنعكاس طبيعي لجكدة ىذه الخدمة كلمكاف تقديـ الخدمة كبالتالي 

 .2مؤسسةالتحقيؽ أىداؼ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
في العمكـ  نيؿ شيادة الماجستير تدخؿ ضمف متطمبات مذكرة ،الجزائرية جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية، عتيؽ عائشة 1

 .119ص ،2112 ،بتممساف، جامعة أبك بكر بالقايد، الإقتصادية
، جامعة ماستر في العمكـ الإقتصاديةتدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة المذكرة  ،رضا الزبون الخدمات الصحية  في تحقيق دورخالد بكعجمة،  2

 .21ص ،2117 ،خميس مميانةكنعامة، الجيلبلي ب
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 الدراسات السابقة  لمبحث الثاني:ا

 المطمب الأول: الدراسات السابقة لجودة خدمات النقل ورضا الزبائن

 العربية: بالمغة الدراسات 
 ، بعنكاف5 1(2115دراسة كؿ مف )سامية لحكؿ كيزيد شيمي،  .0

 من) ETUB الجماعي الحضري النقل مؤسسةة: حال دراسة الزبون رضا عمى النقل خدمة جودة أثر
 ة.بباتن( الحافلات مستعممي نظر وجية

 نمكذج باستخداـ الجماعي الحضرم النقؿ مؤسسات خدمة ريتطك  محاكلة إلى الدراسة ىذه تيدؼ
 نتائج عمى كاعتمادا. الزبكف رضا ؽيتحق عمى المؤثرة الانحرافات مختمؼ معرفة كمحاكلة الجكدة، ـييلتق
 مف ذلؾ كؿ تـيك  ف.الزبك  منظكر حسب خدماتيا فيلتحس اللبزمة القرارات كؿ اتخاذ لممؤسسة مكفي ـييالتق

 مستعممي رضا ؽيتحق عمى الجماعي الحضرم النقؿ مؤسسة في المستخدمة الجكدة أبعاد أثر إبراز خلبؿ
 حافلبتيا. 
 باعتبارىـ بباتنة الحافلبت مستعممي نظر كجية لمعرفة ةيدانيم تـ إجراء دراسة ذلؾ أجؿ كمف 
 تـ كما يا.يف الحافلبت كعدد باتنة نةيمد اءيأح حسب مكزعة ةيعشكائ نةيع كاستخداـ الدراسة مجتمع
 ذك ريتأث كجكد إلى الدراسة كخمصت. افيالاستب ؿيكتحم غيلتفر  (SPSS)الإحصائي ؿيالتحم برنامج استخداـ
ى درجة الرضا لدل عم– الحضرم بباتنة النقؿ مؤسسة في المستخدمة الجكدة فيب ما ةيإحصائ دلالة

 المؤسسة ىذه لخدمات التي تقدميافقط مف عينة الدراسة ليـ رضا عف ا %30.5مستعممي حافلبتيا. كأف 
 .متكسطة نسبة كىي

 .الطمبة رضا تحقيق في الجامعي النقل خدمة جودة دور :بعنكاف، 2(2113، صدادقي كاممة) دراسة .3

عمى رضا  مف حيث تأثيرىا الجامعي النقؿ خدمة جكدة دكر عمى التعرؼ إلى الدراسة ىذه ىدفت
كاعتمدت في دراستيا بكرقمة  جامعة قاصدم مرباح طمبة مف لعينة ميدانية كقامت الباحثة  بدراسة الزبكف
 عمى الاستبياف تكزيع تـك  الأماف. ،التعاطؼ ،الإعتمادية ،الإستجابة ،المممكسية المحددات التالية5عمى 

 . الدراسة نتائج كتحميؿ لعرضدمت الباحثة المنيج التحميؿ . كقد استخكطالبة طالب  100

                                                           
 )من ETUB الجماعي الحضري النقل مؤسسةة: حال دراسة الزبون رضا عمى النقل خدمة جودة أثرسامية لحكؿ كيزيد شيمي،  1

 .3362، 82الجامعة، العراؽ، عدد  الاقتصادية لمعمكـ بغداد كمية مجمةالحافلات( بباتنة،  مستعممي نظر وجية
مذكرة تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماستر في العمكـ  الطمبة، رضا تحقيق في الجامعي النقل خدمة جودة دور صدادقي، كاممة 2

 .2113التجارية تخصص تسكيؽ خدمي، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، 
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 الخدمة جكدة محددات خلبؿ مف الخدمات جكدة بتقييـ يقكمكف الطمبة أفإلى  الدراسة ىذه تكصمتك 

كقد   .الطمبة رضا تحقيؽ في كبير تأثير ليا الجامعي النقؿ خدمات جكدة كما أف ،خرلآ دفر  مف تختمؼ التي
مف بقية الأبعاد ائج المتحصؿ عمييا أف أف بعد المممكسية يعتبر الأكثر تأثيرا عمى تبيف مف خلبؿ النت

الأخرل عمى عكس بعد الإستجابة الذم يأتي في المرتبة الأخيرة مف حيث الأىمية النسبية للؤبعاد 
 الخاصة بالجكدة .

 .بونتأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الز  ، بعنكاف15(2112، سميحة بمحسف)دراسة  .2

يحدد كيعرؼ مختمؼ المفاىيـ المتعمقة بجكدة  نظرم إطارىدفت ىذه الدراسة إلى تقديـ  
الخدمات بالإضافة إلى قياس رضا الزبكف لمعرفة درجة رضاه عف الخدمات التي تقدميا مؤسسة 

تبيف مف  كقد. أساسيات جكدة الخدمات كرضا الزبكف كطرؽ قياسو ةالباحث تتناكلتـ  كما ،مكبيميس
الدراسة أف تقييـ الزبائف لجكدة الخدمات مف خلبؿ المؤشرات الخاصة بالتقييـ تختمؼ مف  ىذه لبؿخ

 كما أف جكدة الخدمة تعمؿ عمى تحقيؽ رضا الزبكف . ،زبكف إلى أخر

 ،2(2118، محمد سميـ الشكرةك  كككش أحمد حساـك  حسكنة إبراىيـ الباسط عبد) كؿ مف دراسة .4
  .لطيران عمى رضا المسافرينأثر جودة خدمات ا 5 بعنكاف

المسافريف عف جكدة الخدمات المقدمة ليـ  اعمى تحديد مستكل رض ةدراسىذه ال ز فيتـ التركي
 مف قبؿ شركة الخطكط الجكية اليمنية في المراحؿ المختمفة لتقديـ الخدمات، كاف مجتمع الدراسة متمثلب

 250حيث تـ اختيار عينة عشكائية بمغت  ،ردفبالمسافريف مع الخطكط اليمنية في نقاط الشركة في الأ
سؤاؿ حكؿ  29تـ جمع البيانات بكاسطة استبياف تـ تصميمو لغرض الدراسة تككف مف ، ك مسافرا

  تـ تحميؿ البيانات بكاسطة البرنامج الإحصائي ،غرافية كأبعاد قياس جكدة الخدماتالمتغيرات الديمك 
SPSS ككاف مف ، اختبار الفرضياتات كالانحراؼ المعيارم ك حيث استخدـ الإحصاء الكصفي كالمتكسط

عف الخدمات المقدمة مف قبؿ الخطكط اليمنية ذات جكدة  اف مستكل الرضالمتكصؿ إلييا أأىـ النتائج 
 ىي ، ككاف مف أىـ التكصياتالأخرلعالية عمى الرغـ مف كجكد سمبيات في بعض جكانب الخدمات 

                                                           
رة تدخؿ ضمف مذك، وكالة ورقمة -تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون: دراسة حالة مؤسسة موبيميسسميحة بمحسف،  1

 .2112متطمبات نيؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية تخصص تسكيؽ خدمي، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، 

دراسة  أثر جودة خدمات الطيران عمى رضا المسافرين:كمحمد سميـ الشكرة،  كككش أحمد كحساـ حسكنة إبراىيـ الباسط عبد 2
  .2111، 117، عدد 31اقتصادية، الاردف، مجمد  آفاؽ مجمة ،لمسافرين عبر الأردنتطبيقية لمخطوط الجوية اليمنية وفق منظور ا
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الرحمة ككذلؾ  أثناءرحلبت الطكيمة، كتنكيع المادة الإعلبمية المعركضة الاىتماـ بتقديـ كسائؿ ترفيو في ال
الحالية مع تنكيع  الاتجاىاتكتكثيؼ الرحلبت لبعض  ،تكسيع نطاؽ العمؿ الجغرافي لمخطكط اليمنية

 .لممسافريفجديدة ك تكسيع مجاؿ الاختيار  أجزاءالخدمات المقدمة بحيث تعمؿ عمى خدمة 

 نبية:الأج بالمغة الدراسات

(Ali Alphonsus Nwachukwu, 2014) دراسة .5
1

  5بعنكاف ،

Assessment Of Passenger Satisfaction With Intra City Public Bus Transport Servicer 

in Aboja; Nigeria 

كاف اليدؼ مف ىذه الدراسة ىك قياس رضا الركاب لخصائص جكدة خدمات النقؿ في الحافلبت 
مف  311تـ تكزيع أسئمة الإستبياف بطريقة عشكائية عمى  ذلؾحصكؿ عمى في نجيريا كمف أجؿ ال

كقد تـ تحميؿ البيانات التي تـ الحصكؿ عمييا بإستخداـ الإحصاء الكصفي  ،مستخدمي كسائؿ النقؿ العاـ
راضيف عف  اكقد أظيرت نتائج ىذه التحميلبت أف الركاب لـ يككنك   كالإرتباط كالتحميلبت الانحدارية .

كأكضحت النتائج المتكصؿ إلييا أف لمراحة أكبر تأثير  ،ت النقؿ بالحافلبت العامة في منطقة أبكجاخدما
عمى الرضا العاـ ثـ تمييا إمكانية الكصكؿ ككانت ككانت كفاية كملبئمة مكاقؼ الحافلبت ىي العامؿ 

  الحافلبت .الثالث في ترتيب الأىمية النسبية في التأثير عمى رضا الركاب عف خدمات النقؿ ب

(Laura Eboli & Gabriella.Mazzulla, 2007)كؿ مف دراسة  .6
2

 بعنكاف5 ،

Service Quality Attributes Affecting Customer Satisfaction For Bus Transit 

ىدفت ىذه الدراسة إلى إقتراح نمكذج يفيد ككالات النقؿ كالمخططيف لتحميؿ العلبقة بيف نكعية 
عف طريؽ دراسة  اكلة إيجاد سمات ملبئمة أكثر لتحسيف الخدمة التي تكفرىاالخدمة كالإتساع كمح

كقد تـ استقصائية عمى عينة مف الطمبة الذيف يستخدمكف خدمة الأكتكبيس لمكصكؿ إلى الحرـ الجامعي 
طالب كقد تضمنت الأسئمة الخصائص الاجتماعية كالاقتصادية كنكعية خدمة  763تكزيع الإستبياف عمى 

 .كالأكثر تأثيرا عمى رضا العملبء كقد تكصمت الدراسة إلى أف بعد المكثكقية يعتبر الأىـ .ت الحافلب

 والدراسات السابقة. الحالية العلاقة بين موضوع الدراسةالمطمب الثاني: 

 5تعد ىذه الدراسة امتداد لمدراسات السابقة ك لكف ما ي ميز ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة

                                                           
1

 Ali Alphonsus Nwachukwu,  Assessment Of Passenger Satisfaction With Intra City Public Bus 

Transport Servicer,   Journal Of Public Transpotation, Aboja; Nigeria ،Vol 17, No 1, 2014. 
2 Laura Eboli & Gabriella.Mazzulla, Service Quality Attributes Affecting Customer Satisfaction 

For Bus Transit, Journal Of Public Transpotation ,Vol.10,.No.3, 2007. 
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 .ام كرقمة كىك الأكؿ مف نكعو في الجنكب الجزائرم في ترامك أنيا  -
مف خلبؿ الدكر الذم تمعبو جكدة  ،تتشابو دراستنا مع الدراسات السابقة مف حيث المضمكف -

المكاف، حجـ العينة  الخدمة كتأثيرىا عمى رضا الزبائف كتختمؼ دراستنا عف الدراسات السابقة مف حيث
 حصائية المستخدمة كبعض النتائج التي تـ التكصؿ ليا. المستخدمة الاختبارات كالأساليب الإ

 كالجدكؿ المكالي يكضح خلبصة لما سبؽ ذكره مف مقارنة بيف الدراسة الحالية كالدراسات السابقة.
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 ( : المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة0.0) جدول رقم

 
 الدراسات

 
 الباحث

مكان 
ء إجرا

 الدراسة

 
 متغيرات الدراسة

 
 من حيث العينة

 من حيث الأداة
 

من حيث 
 ناالزم

 

دراستنا 
 الجزائر بكبكر مسعكد الحالية

جكدة خدمات النقؿ 
 الحضرم

 كرضا الزبكف

مستخدـ  145
 لمترامكام

مقياس 
ANFOR 

2018 

الدراسة 
 الأولى

سامية لحكؿ 
 كيزيد شيمي

 الجزائر
 النقؿ خدمة جكدة
 فالزبك  رضا ك

متنقؿ  325
 عبر الحافلبت

 نمكذج

SERVPERF 2015 

الدراسة 
 الثانية
 

 كاممة

 صدادقي
 الجزائر

 النقؿ خدمة جكدة

 الطمبة كرضا الجامعي
 نمكذج طالب  100

SERVPERF 2013 

الدراسة 
 الثالثة
 

سميحة 
 بمحسف

 الجزائر
جكدة الخدمات كرضا 

 الزبكف
مستخدـ  101

 لشريحة مكبيميس

 نمكذج

SERVPERF 2012 

الدراسة 
 الرابعة
 

محمد سميـ 
 الأردف الشكرة

جكدة خدمات الطيراف 
 2010  مسافر 250 عمى رضا المسافريف

الدراسة  
الأجنبية 
 الأولى

LAURA 

EBOLI 
 إيطاليا

Service Quality 

Attributes 

Affecting 

Customer 

Satisfaction For 

Bus Transit 

 طالب 763
تيدؼ إلى 
 إقتراح نمكذج

2007 

الدراسة 
الأجنبية 
 الثانية

ALI 

ALPHON

SUS 
 نيجيريا

Assessment Of 

Passenger 

Satisfaction With 

Intra City Public 

Bus Transport 

Service 

مستخدـ  300
 لمنقؿ العاـ

 2014 

مف إعداد الطالبالمصدر:   . عمى دراسات سابقة 
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 :خلاصة

 خدمات النقؿ الحضرم بجكدة المتعمقة لنظريةا المفاىيـ بعض إلى التطرؽ تـ الفصؿ ىذا خلبؿ مف

عمى  التعرؼ تـ ككما الزبكف كمحدداتيا رضاب الخاصة  المفاىيـ إلى التطرؽ تـ كماكأبعادىا الثمانية. 
 .  العلبقة بيف جكدة الخدمات كرضا الزبكف 

 عربيةلمغة البا دراسات مف الدراسة متغيرم تناكلت التي السابقة الدراسات أىـ إلى التطرؽ تـ ككذا

 .السابقة كالدراسات الحالية الدراسة مميزات أىـ ذكر ككذا جنبيةالأك 
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 تمييد:

رم بعد تعرضنا في الجانب النظرم إلى أىـ المفاىيـ كالجكانب المتعمقة بجكدة خدمة النقؿ الحض
 علبقة بيف أبعاد جكدة خدمات النقؿال البحث في إطارسكؼ نحاكؿ في ىذا الفصؿ  ،كرضا الزبائف

ي مف تحديد مجتمع طريقة كالإجراءات التي اتبعتيا في دراستكذلؾ مف خلبؿ ال ،كرضا الزبائف الحضرم
بالإضافة إلى جممة مف  ،كخطكات التحقؽ مف صدؽ ثبات الأداة ،الدراسة كعينتيا كاستخداـ أداة الدراسة

الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميؿ البيانات كاختبار الفرضيات. كسنتناكؿ ىذا الفصؿ مف خلبؿ 
 5 التالييف المبحثيف

 مستخدمة في الدراسة.المبحث الأول: الطريقة والأدوات ال
 المبحث الثاني: نتائج الدراسة واختبار الفرضيات.
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة
أم تقديـ كيفية اختيار مجتمع  ىذه الدراسة، سنتطرؽ في ىذا المبحث إلى تكضيح كيفية انجاز

طريقة جمع ككصؼ كيفية تمخيص المعطيات المجمعة  فية قياسيا،الدراسة كالعينة، تحديد المتغيرات ككي
 كالأدكات الإحصائية المستخدمة لتحميؿ المعطيات كاختبار الفرضيات.

 المطمب الأول : طريقة الدراسة الميدانية
 الفرع الأول مجتمع الدراسة واختيار العينة 

تـ اختيار عينة الدراسة بطريقة كقد  ،كرقمة ترامكام خدمة مستخدميجميع يشمؿ مجتمع الدراسة 
ت الاستمارا ؛ أماستمارةا 147 تـ استرجاع في حيفاستمارة استبياف،  623 عشكائية بحيث تـ  تكزيع

 .%97استمارة، أم بنسبة تعادؿ  145ي الصالحة لمتحميؿ كالمعالجة في

 تتمثؿ متغيرات الدراسة في ما يمي5الفرع الثاني: متغيرات الدراسة 
 لمنقؿ الكمية الجكدة تتككفحيث ، دىا الثمانيةاالنقؿ بأبع ةكيتمثؿ في جكدة خدم مستقل:المتغير ال .0

المقدمة )الجكدة المدركة(،  النقؿ خدمة عمى لمحكـ الزبكف عمييا يعتمد مؤشرات مجمكعة مف الحضرم
24 لممعيارية الفرنسية الجمعية مف مستكحاة كىي

(AFNOR) نقؿ ال حكؿ لمبحث الكطني المعيد كأعماؿ
 الجماعي العمكمي النقؿ خدمة جكدة راتمؤش كؿ تضـ أبعاد ثمانية  (AFNOR)كأمنو بفرنسا. كتحدد 

 الأثر البيئي.  الأمف، بالزبكف، الاىتماـ المدة، المعمكمة، الكصكؿ، سيكلة الخدمة، تقديـ كىي
 عف خدمات النقؿ الحضرم. الزبائفيتمثؿ في رضا و: المتغير التابع .3

 غيرات الدراسة في النمكذج التالي5ؿ متكيمكف تمثي
 : النموذج النظري لمدراسة(2-1) الشكل رقم

 المتغير المستقل                   

     المتغير التابع                                                                                                                                     

 

  

 

 الطالب.مف إعداد  المصدر :

                                                           
24

 .( Association Française de Normalisation)لمعبارة   إختصار ىي (AFNOR) كممة 

 جودة خدمة النقل الحضري :
 ـ عرض الخدمة .
 ـ سهولة الوصول.

 ـ المعلومات .
 ـ المدة )المواعٌد(.

 . الاهتمامـ 
 ـ الراحة )الرفاهٌة(.

 ـ الأمن .
 ـ الأثر البٌئً.

 رضا الزبائن
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 تمخيص معطيات الدراسة  الفرع الثالث:
الاعتماد عمى حساب تـ مقياس ليكرت الثلبثي  باستخداـلتمخيص البيانات كالمعطيات المجمعة 

 التكرارات النسبية كالنسب المئكية كالمتكسطات الحسابية المرجحة كالانحرافات المعيارية.

 الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية المطمب الثاني: 
الثلبثي، كتـ  استخداـ مقياس ليكرتبتـ الاعتماد عمى الاستبياف كأداة لجمع البيانات الأكلية، 

تحكيـ الاستبياف مف طرؼ مجمكعة مف الأساتذة في كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير 
يمثؿ  (2والممحق رقم ) مف قبميـ كبغية الاستفادة مف أرائيـ. كذلؾ قصد الحصكؿ عمى تقييـ الاستبياف

قائمة الأساتذة المحكميف كبعد أف تـ استرجاع الاستبياف مف الأساتذة المحكميف كالأخذ بآرائيـ 
جراء التعديلبت اللبزمة عمى فقرات الاستبياف ظير في شكمو النيائي أنظر   الممحق رقمكملبحظتيـ، كا 

كقد تـ تكييفو حسب متطمبات  عمى عدد مف الدراسات السابقة.مقياس في بناء ىذا ال كقد اعتمدنا. (1)
 ثلبثة أجزاء كما يمي5  إلىكقد تـ تقسيميا  ،فقرة 42الاستبياف  كيحكم ىذا الدراسة.

 كالتالي5يتعمؽ بجكدة خدمات النقؿ الحضرم كيضـ ثمانية أبعاد  الأول:الجزء 
 ؛(4)إلى غاية الفقرة رقـ  (1)الفقرة رقـ ف، م( فقرات04) تضمفيالذم  :تقديم الخدمةبعد  .6
 ؛(8)إلى الفقرة رقـ  (5)الفقرة رقـ  ففقرات، م( 04) تضمفالذم ي 5سيولة الوصول لمخدمةبعد  .3
 ؛(11)إلى الفقرة رقـ  (09)الفقرة رقـ  ففقرات، م( 03) تضمفي كالذم :المعمومة المقدمةبعد  .2
 (؛14)إلى غاية الفقرة رقـ  (12)مف الفقرة رقـ  فقرات، (3)تضمف يالذم ك  :الوقت إحترامبعد  .8
 ؛(18)إلى غاية الفقرة رقـ  (15)مف الفقرة رقـ  فقرات،( 04) الذم يتضمفك  :الإىتمام بالزبونبعد  .2
 ؛(24)إلى غاية الفقرة رقـ  (19)مف الفقرة رقـ  فقرات،( 06) ضمفكيت :الراحةبعد  .1
 ؛(28)غاية الفقرة رقـ  إلى (25)لفقرة رقـ مف ا فقرات، (04)يتضمف ك  :الأمانبعد  .2
 .(32)إلى غاية الفقرة رقـ  (29)مف الفقرة رقـ  فقرات،( 04) الذم يتضمف :الأثر البيئيبعد  .3

 (.42)إلى غاية الفقرة  (33)مف الفقرة  ( فقرات،10يقيس بعد الرضا كيتضمف ) الثاني:الجزء 

عدد مرات  المستكل التعميمي، الجنس، السف،) معينيةكتعمؽ بالخصائص الديمكغرافية  ل الجزء الثالث:
 (.في اليكـ التنقؿ
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 المستخدمة في الدراسة : الإحصائية: الأدوات والبرامج  نيالفرع الثا
تمثمت  الإحصائيةتـ الاعتماد عمى بعض الأدكات  الاستبيافمف أجؿ معالجة كتحميؿ معطيات 

كاعتماد الأساليب الإحصائية التي تتناسب مع   Spss25الإحصائي  كالبرنامجmicrosoft excel10 في 
 فرضيات الدراسة كمتغيراتيا كالتالي 5 أسمكب 

 ؛كركنباخ لقياس ثبات كصدؽ الأداة معامؿ الثبات كالصدؽ الفا .6
 ؛التكرارات النسبية كالنسب المئكية لمعرفة تكزيع أفراد العينة حسب متغير الخصائص الديمكغرافية .3
تجاه االمعيارم لكؿ محكر )بعد( كفقراتو بيدؼ الكشؼ عف  كالانحراؼة المرجحة المتكسطات الحسابي .2

 ؛آراء العينة حكر متغيرات الدراسة
تجاه العلبقة بيف المتغيرات المستقمة كالمتغير التابع .8  ؛معامؿ الإرتباط بيرسكف لقياس قكة كا 
 ؛مستقؿ عمى متغير تابع الانحدار الخطي البسيط لدراسة أثر كؿ  متغير .2
العينة التي  إجاباتلمعرفة الفركقات في   Independent samplest-testاختبار فرؽ المتكسطيف )ت(  .1

 ؛تعزل لممتغيرات الديمكغرافية  ذات الاختيارات الثنائية )الجنس مثلب(
لمعرفة الفركقات  في ايجابات العينة كالتي تعزل لممتغيرات   one way anovaار تحميؿ التبايف باخت .2

 )السف،المينة،المستكل التعميمي، الغرض مف التنقؿ، عدد مرات التنقؿ، نكع التذكرة غرافيةالديمك 
 .المستخدمة (

 ثبات أداة الدراسة  :الثالفرع الث
الثبات يعني استقرار المقياس كعدـ تناقضو مع نفسو أم أف المقياس يعطي نفس النتائج 

بو أف المقياس يقيس  الصدؽ فنقصدنفس العينة، أما  تطبيقو عمى أعيدباحتماؿ مساكم لقيمة المعامؿ إذا 
ار الفاكركنباخ كقد بار درجة الثبات كصدؽ المقياس مف خلبؿ معامؿ الاختبما كضع لقياسو. كقد تـ اخت

 كانت النتائج كما يمي5

 (: معامل الصدق والثبات لمحاور الاستبيان2-1الجدول رقم )
 الصدق معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات الأبعاد

 1885 0.72 32 الحضري النقلجودة خدمة 
 1885 0.72 10 الرضا

 0.90 0.81 42 الإجمالً 

 نتائج تحميؿ الاستبيافمف إعداد الباحث بناءاَ عمى المصدر:    

( 3.23قيمة معامؿ الفا كركنباخ لإجمالي بعد الجكدة ) أف( تبيف لنا 2-1) الجدكؿمف خلبؿ 
كىي كميا قيـ مرتفعة ( 3.36)أما قيمة معامؿ الفا كركنباخ الإجمالية ىي  ايضا، (3.23كلبعد الرضا )

 بالاتساؽتتمتع  الاستبيافكىذا يعني أف ىناؾ مصداقية في الإجابات مما يشير إلى أف فقرات  ،جدا
 كمف الممكف إجراء الدراسة كتعميـ نتائجيا عمى جميع مجتمع الدراسة. ،الداخمي
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  واختبار الفرضيات شة النتائجالمبحث الثاني: عرض ومناق
 يتضمف ىذا المبحث عرض كمناقشة مختمؼ النتائج التي تـ التكصؿ إلييا مف خلبؿ الدراسة الميدانية.

 المطمب الأول:عرض نتائج الدراسة 
 5غرافية لمعينةو الفرع الأول: عرض النتائج المتعمقة بالخصائص الديم

لمعينة المدركسة  سب المتغيرات الديمكغرافيةيكضح الجدكؿ المكالي تكزيع عينة الدراسة ح
 )الجنس، السف، المستكل التعميمي كعدد مرات التنقؿ(.

 غرافيةو توزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الديم(: 3-3جدول رقم )

 النسبة المئوية % التكرار  المتغير الديموغرافي
 %51 74 ذككر  

 %49 71 إناث الجنس

 %100 145 المجمكع 

 %23 33 سنة20قؿ مف أ 

 %53 77 سنة30إلى  21مف  السن

 %24 35 سنة 30أكثر مف    

 %100 145 المجمكع 

 %37 53 ثانكم أك أقؿ 

 %41 59 جامعي المستوى التعميمي 

 %23 33 دراسات عميا 

 %100 145 المجمكع  

 %19 27 مرة كاحدة  عدد مرات التنقل في اليوم
 %44 65 مرتيف فأكثر

 %37 53 مما تطمب الأمر ك
 %100 682 المجمكع

.5 مف إعداد الباحث استنادا عمى نتائج الاستبيافالمصدر   

 :دراسة توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس .0

 المكالي تكزيع عينة الدراسة حسب المتغير الديمغرافي الجنس الشكؿيكضح 
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس3-3الشكل رقم )

 

 5 مف إعداد الباحث استنادا عمى نتائج الاستبيافلمصدر ا

 في النسبة بيف ىناؾ تقارب أف( 5-5( كالشكؿ رقـ )5-5) نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـحيث 
 كىذا راجع لمتكزيع العشكائي.%49 ك نسبة الإناث  %51حيث بمغت نسبة الذككر  يفالجنس

 السن:دراسة توزيع عينة الدراسة حسب متغير  .3
أف الفئة العمرية التي أخذت ( المكالييف 3-5كالشكؿ رقـ ) (2-2ظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )نلبح
أكثر ، ثـ تمييا الفئة العمرية  %53بنسبة  سنة30 إلى  21مف  الفئة لعينة المدركسة ىيا فيأعمى نسبة 

لنتيجة كنفسر ىذه ا  ،%23سنة كانت بنسبة 20 ي حيف أف فئة الأقؿ مف ف، %24بنسبة   سنة 30مف 
كمراكز التككيف  الجامعة كالكمياتلكجكد  ذلؾبأف فئة الشباب ىي الأكثر استخداما لخدمات الترامكام ك 

 عمى طكؿ خط الترامكام.بالإضافة إلى مقرات العمؿ بالنسبة لممكظفيف 

 السن(: توزيع عينة الدراسة حسب 2-3الشكل رقم )

 
 لاستبياف5 مف إعداد الباحث استنادا عمى نتائج المصدر ا

 المستوى التعميمي: دراسة توزيع عينة الدراسة حسب متغير .2
أف فئة المستكل التعميمي الجامعي ( 4-5كالشكؿ رقـ )( 5-5نلبحظ مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )

في حيف أف  ،%37بنسبة  أك أقؿ تمييا فئة ثانكم ،%41 ىي الفئة الأكثر استخداما لمترامكام  بنسبة 
 أفبكنفسر ىذه النتيجة  ،%23ىي الفئة الأقؿ استخداما لمترامكام بنسبة أصحاب الدراسات العميا 

الاشخاص ذكم المستكل التعميمي الجامعي يستخدمكف الترامكام نظرا لقرب المحطات مف الكميات التي 
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يدرسكف بيا أك لقربيا مف مقرات عمميـ مف جية كنظرا لسعر التذكرة الذم يعدا مناسبا نسبيا ليـ. أـ فئة 
م الدراسات العميا نظرا لقمة عددىـ مقارنة بذكم المستكل الجامعي مف جية كمف جية أخرل فإف ذك 

 غالبية ىذه الفئة تستقؿ كسائؿ تنقؿ خاصة )السيارة مثلب(.

 مستوى التعميميال متغير (: توزيع عينة الدراسة حسب2-4الشكل رقم )

 
 افالاستبي 5 مف إعداد الباحث استنادا عمى نتائجالمصدر 

 
 :عدد مرات التنقلتوزيع عينة الدراسة حسب متغير دراسة  .4

مف أفراد عينة الدراسة يستخدكف الترامكام  %44 أف (2-2الجدكؿ رقـ )نلبحظ مف خلبؿ 
. تمييا الفئة التي تستخدمو تأتي كفي المرتبة الثالثة  ،%37بنسبةكمما تطمب الأمر  لمرتيف فأكثر في اليكـ

كنفسر ىذه النتائج أف الفئة الكبيرة  ،%19نسبة تقدر ب ب كام لمرة كاحدة في اليكـالفئة التي تستقؿ الترام
 .، كتستخدمو لمرتيف فأكثرمف عينة الدراسة تعتمد عميو في التنقؿ لقضاء حاجاتيـ
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 في اليوم عدد مرات التنقل(: توزيع عينة الدراسة حسب 2-5الشكل رقم )

 
ادا عمى نتائج الاستبياف5 مف إعداد الباحث استنالمصدر   

 عرض نتائج اختبار الفرضيات  الثاني:الفرع 

 تحديد اتجاه آراء العينة حول متغيرات الدراسة  : أولا
بغرض تحديد اتجاه آراء العينة عمى مقياس ليكرت الثلبثي )مكافؽ ،محايد،غير مكافؽ( فإننا 

 نعطييا قيما كما يمي 5 
 ليكرت الثلاثي(:يوضح ترميز مقياس 3-2جدول رقم )

 موافق محايد  غير موافق  البيانات
 3 2 1 الترميز

مف إعداد الباحث المصدر :  

 الاتجاه حسب قيـ المتكسط المرجح كما يمي5 ،كيتـ بعد ذلؾ حساب المتكسط الحسابي المرجح ثـ تحديد

 (: يوضح مقياس ليكرت الثلاثي4-2جدول رقم )
6.11إلى  6مف المتوسط المرجح 3.28إلى  6.12مف   2إلى  3.22مف   

 مكافؽ  محايد  غير مكافؽ  الإتجاه
 مرتفعة متوسطة ضعيفة درجة التقييم

مف إعداد الباحث بناءا عمى مقياس ليكرت الثلبثي المصدر :  

أساس أف  الفترة عمى،كقد حسب طكؿ  0.66أم حكالي  3/2المستخدمة ىنا ىي  الفترةكيلبحظ أف طكؿ 
 .قد فيما بيف مسافتيف (1،2،3الأرقاـ الثلبث )
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  تقديم الخدمة حول بعدأفراد العينة آراء اتجاه  1-

 أفراد العينة فيما يخص تقديم الخدمة آراء (:اتجاىات5-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
  

 العبػػػػػارات
غير  محايد مكافؽ

 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
 ا

رم
عيا
 الم

راؼ
لانح

 ا

جاه
الات

 

يـ 
لتقي
ة ا
درج

 

لرتب
ا

ةػػ
 

ددالع  العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة

تحتكم مؤسسة الترامكام عمى  1
 الأجيزة لتقديـ الخدمات. أحدث

 1 عالي مكافؽ 0.527 2.77 7 20 118

 81% 14% 5% 
الكافي  تكفر مؤسسة الترمكام العدد 2

 مف القاطرات .
  مكافؽ 0.665 2.57 14 35 96

 عالي
2 

66% 24% 10% 
 لمؤسسة ترامكام العدد الكافي مف  3

 المحطات الخاصة بانتظار الركاب.
  محايد 0.842 2.26 37 33 75

 متكسط
4 

52% 23% 25% 
اشتراكات أسعار يقدـ الترامكام  4

 لمتذاكر معقكلة
  مكافؽ 0.636 2.52 11 48 86

 عالي
3 

59% 33% 08% 
إجمالي تقديم الخدمة       عالي مكافؽ 0.444 2.52    

نتائج الاستبياف إلى مف إعداد الباحث استناد المصدر:   

 موافقبعد تقديـ الخدمة كاف نحك الاتجاه  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 5-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
 كلىإحتمت المرتبة الأ (01رقـ ) رةأف الفق حيث(. 0.44( كانحراؼ معيارم )2.52بمتكسط حسابي )

 ك(, 0.53( كانحراؼ معيارم قدر ب )2.77ليا أكبر متكسط حسابي يقدر ب ) كاف حيث باتجاه مكافؽ
( كانحراؼ معيارم يقدر ب 2.57( المرتبة الثانية بمتكسط حسابي يقدر ب )02احتمت الفقرة رقـ )

( كانحراؼ 2.52( فاحتمت المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي قدر ب)04في حيف أف الفقرة رقـ )(, 0.67)
باتجاه محايد بمتكسط حسابي يقدر  في المرتبة الأخيرة ( فكانت3أما الفقرة  ), (0.64معيارم قدر ب )

سعي مؤسسة الترامكام لتقديـ أفضؿ الخدمات بكنفسر ىذه النتائج  (. 0.84( كانحراؼ معيارم )2.26)
 لمزبكف.
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 صول لمخدمة أفراد العينية فيما يخص سيولة الو  آراء اتجاه 2-

 سيولة الوصول لمخدمةأفراد العينة فيما يخص آراء (:اتجاىات 6-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
 

 
 العبػػػػػارات

 

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
 ا

رم
عيا
 الم

راؼ
لانح

 ا

جاه
الات

قييـ 
 الت
رجة

د
 

رتبػػة
ال

 العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة

 4 متكسط محايد 3.386 3.68 42 40 63 قع محطات الترامكام ملبئـ.مك  01

43% 28% 29% 

 أجد سيكلة في استعماؿ أجيزة 02
 المصادقة عمى التذاكر.

 2 متكسط محايد 3.361 3.36 36 43 66
45% 30% 25% 

 لترامكاما أكشاؾ كأماكف بيع تذاكر 03
 قريبة كسيؿ الكصكؿ إلييا

 1 عالي مكافؽ 3.213 3.82 24 34 87
60% 23% 17% 

ىناؾ أماكف ككسائؿ تسيؿ كصكؿ  04
فئة ذكم الاحتياجات  كاستعماؿ

 الترامكام الخاصة لخدمات

 3 متكسط محايد 3.382 3.63 41 37 67
46% 26% 28% 

سيولة الوصول بعد إجمالي        متكسط محايد 0.467 2.24    
اد الباحث استناد نتائج الاستبيافمف إعد المصدر:   

( نلبحظ أف الاتجاه العاـ لإجمالي بعد سيكلة الكصكؿ لمخدمة كاف 6-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
( إحتمت 03(. حيث أف الفقرة رقـ )0.47( كانحراؼ معيارم )2.24بمتكسط حسابي ) حايدمنحك الاتجاه 

( كانحراؼ معيارم قدر 2.43ط حسابي يقدر ب )المرتبة الأكلى باتجاه مكافؽ حيث كاف ليا أكبر متكس
( كانحراؼ معيارم 2.21( المرتبة الثانية بمتكسط حسابي يقدر ب )02(, ك احتمت الفقرة رقـ )0.762ب )

( 2.18( فاحتمت المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي قدر ب)04(, في حيف أف الفقرة رقـ )0.82يقدر ب )
( فكانت في المرتبة الأخيرة باتجاه محايد بمتكسط حسابي 1الفقرة  )(, أما 0.85كانحراؼ معيارم قدر ب )

لـ تحدد فيما عينة الدراسة غالبية أفراد بأف  كنفسر ىذه النتائج (. 0.84( كانحراؼ معيارم )2.14يقدر )
  نكع مف الصعكبة في الكصكؿ إلى الترامكام أـ لا.  تجداذا كانت 
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 المعمومة المقدمة بعد خصأفراد العينة فيما ي آراء اتجاه 3-

 بعد المعمومة المقدمةأفراد العينة فيما يخص آراء (:اتجاىات 7-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
غير  محايد مكافؽ  

 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
 ا

رم
عيا
 الم

راؼ
لانح

 ا

جاه
الات

 

 
ييـ
التق
جة 
در

 
رتبػػة

ال
 

 العدد العدد العدد العبػػػارات 
 النسبة النسبة النسبة

 يتكفر الترامكام عمى أجيزة إعلبـ 01
 الزبائف عف المحطات المكالية

 1 عالي مكافؽ 3.223 3.12 08 32 105
72% 22% 06% 

 لا يبدم المكظفكف تذمرا للؤسئمة  02
 المتكررة مف الزبائف

 2 عالي مكافؽ 3.122 3.23 13 43 89
61% 30% 09% 

المعمكمات  اميقدـ لي مكظفك الترامك  03
 عند كقكع أم طارئ .

 2 عالي مكافؽ 3.132 3.23 10 50 85
59% 34% 07% 

المعمومة المقدمة بعد إجمالي       عالي مكافؽ 0.396 2.57    
 مف إعداد الباحث استناد نتائج الاستبياف المصدر: 

كاف نحك  عمكمة المقدمةالمبعد  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 7-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
كانت نحك  (01الفقرة رقـ ) (. حيث أف0.40( كانحراؼ معيارم )2.57بمتكسط حسابي ) موافقالاتجاه 

, (0.58( كانحراؼ معيارم قدر ب )2.67احتمت المرتبة الأكلى بمتكسط حسابي قدر ب )الاتجاه مكافؽ ك 
حتلب المرتبة الثانية بنفس المتكسط الحسابي ( كانا باتجاه مكافؽ ك ا03(ك)02حيف أف كلب الفقرتيف )في 

 كنفسر ىذه النتائج ، ( عمى التكالي 0.63( ك )0.66( , كانحراؼ معيارم قدر ب )2.52الذم قدر ب )
مكانية الحصكؿ عمى المعمكمات. سيكلة التكاصؿ بيف مقدمي الخدمة كمستخدمي الترامكامب   ، كا 

 

 

 

 

 



  متعاملً ترامواي ورقلةأثر جودة خذمة النقل الحضري على رضا الفصل الثانً             
 

42 
 

 احترام الوقتبعد ص العينة فيما يخ أفراد آراء اتجاه 4-

 احترام الوقتبعد أفراد العينة فيما يخص  آراء (:اتجاىات8-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
 مكافؽ  

 

غير  محايد
سط مكافؽ

متك
ال

 
جح
مر
ال

 

راؼ
لانح

ا
 

رم
عيا
الم

 

جاه
الات

 

قييـ
 الت
رجة

د
 

تبػػػة
الر

 

 العبػػارات
 

 

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

مدة الانتظار في المحطات قصيرة  01
. 

 2 متكسط محايد  3.332 3.68 48 29 68
47% 20% 33% 

جيد  الحجـ الساعي لعمؿ الترامكام 02
. 

 1 عالي مكافؽ 3.143 3.23 17 35 93
64% 24% 12% 

مناسبة . سرعة قاطرات الترامكام 03  3 متكسط محايد 3.463 3.32 55 25 65 
45% 17% 38% 

احترام الوقت  بعد إجمالي       متكسط محايد 0.55 2.24    
 مف إعداد الباحث استناد نتائج الاستبياف المصدر:

كاف نحك  احتراـ الكقتبعد  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 8-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
( 02حيث احتمت الفقرة رقـ  )(. 0.55) ػ( كانحراؼ معيارم يقدر ب2.24بمتكسط حسابي ) محايدالاتجاه 

(, فيما كانت الفقرة 0.80( كانحراؼ معيارم )2.52بمتكسط حسابي يقدر ) ك مكافؽباتجاه المرتبة الأكلى 
( كانحراؼ معيارم يقدر 2.14)( باتجاه محايد كاحتمت المرتبة الثانية بمتكسط حسابي قدر بػ 01رقـ )
نحكل الاتجاه محايد كاحتمت المرتبة الثالثة بػ متكسط حسابي قدر بػ  ( فكانت03, أما الفقرة رقـ ) (0.89بػ)
بأف الزبكف لا يحصؿ عمى الخدمة في الكقت كنفسر ىذه النتائج ( ,0.91( كانحراؼ معيارم قدر بػ)2.07)

 المناسب.
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 :الاىتمام بالزبون بعد اتجاىات أفراد العينية فيما يخص5-

 الاىتمام بالزبونبعد العينة فيما يخص (:اتجاىات أفراد 9-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
 

 
 

 العبػػػػارات

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
 ا

رم
عيا
 الم

راؼ
لانح

 ا

جاه
الات

 

 
ييـ
التق
جة 
در

 
تبػػػة
الر

 

  العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

 إستجابة سريعة يبدم عماؿ الترامكام 1
 لحؿ المشاكؿ .

 3 عالي مكافؽ 3،144 3.28 19 58 68

47% 40% 13% 
 يتسـ مكظفك الترامكام  بحسف 2

 السمكؾ كالمعاممة .
 2 عالي مكافؽ 3.233 3.26 18 35 92

64% 24% 12%  
 4 متكسط محايد 3.384 3.34 46 40 59 يحظى الزبائف بالترحيب عند الصعكد . 3

41% 27% 32% 
 1 عالي مكافؽ 3.243 3.12 09 30 106 مكظفك الترامكام أنيؽ كلائؽ . ىنداـ 4

73% 21% 06% 
الاىتمام بالزبونبعد إجمالي        عالي مكافؽ 0.45 2.40    

 مف إعداد الباحث استناد نتائج الاستبياف المصدر:

كاف نحك  ماـ بالزبكفالاىتلبعد  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 2-9مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
 (04حيث أف الفقرة رقـ ) (.0.45( كانحراؼ معيارم يقدر ب )2.40بمتكسط حسابي ) موافقالاتجاه 

كانحراؼ معيارم قدر بػ  (2.67كانت في الإتجاه مكافؽ كاحتمت المرتبة الأكلى بمتكسط حسابي قدر بػ )
لمرتبة الثانية بمتكسط حسابي قدر بػ ( أيضا باتجاه مكافؽ كاحتمت ا02(, ككانت الفقرة رقـ )0.59)
( باتجاه مكافؽ كبمتكسط حسابي قدر بػ 01( , ككانت الفقرة رقـ )0.70( كانحراؼ معيارم قدر بػ )2.51)
بمتكسط حسابي يقدر  محايد( فكانت باتجاه 3أما الفقرة  )(, 0.70( كانحراؼ معيارم قدر بػ )2.34)
 إلى كجكد إىتماـ خاص تكليو مؤسسة الترامكامىذه النتائج كنفسر  (. 0.85( كانحراؼ معيارم )2.09)
 زبائنيا.نحك  
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 :الراحة بعد ات أفراد العينة فيما يخصاتجاى 6-

 الراحةبعد اتجاىات أفراد العينة فيما يخص  (:01-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
 

 

 العبػػػػػارات
غير  محايد مكافؽ

 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
ا

 

رم
عيا
 الم

راؼ
لانح

 ا

جاه
الات

 

 
يـ 
لتقي
ة ا
درج

 
بػػػػػة
الرت

 

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

 2 عالي مكافؽ 3.232 3.28 18 30 97 محطات الترامكام مريحة كنظيفة . 01
67% 21% 12% 

 1 عالي مكافؽ 3.183 3.18 13 26 106 مقاعد الترامكام مريحة كنظيفة. 02
73% 18% 09% 

)  كجكد التيكئة داخؿ الترامكام 03
 دخكؿ كخركج اليكاء(.

 3 عالي مكافؽ 3.283 3.83 22 40 83
57% 28% 15% 

 6 متكسط محايد 3.381 6.22 74 33 38 .يكجد بالترامكام كسائؿ لمترفيو 04
26% 23% 51% 

 الأصكات الصادرة عند المنعطفات 05
 مزعجة

 5 متكسط محايد 3.242 3.62 36 51 58
40% 35% 25% 

أصكات الإعلبـ عف المحطات  06
 جدا . مقمقة

 4 متكسط محايد 3.244 3.62 36 49 60
41% 34% 25% 

الراحة  بعد إجمالي       متكسط محايد 0.372 2.27    
 مف إعداد الباحث استناد نتائج الاستبياف المصدر: 

كاف نحك الاتجاه  الراحةبعد  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 11-2ـ )مف خلبؿ الجدكؿ رق
( المرتبة الأكلى 02حيث احتمت الفقرة رقـ ) (.0.37( كانحراؼ معيارم )2.27بمتكسط حسابي ) حايدم

في  ( 01, فيما جاءت الفقرة رقـ )( 0.64( كانحراؼ معيارم يقدر بػ )2.64بمتكسط حسابي يقدر ب )
( فقد 03( , أما الفقرة رقـ )0.71( كانحراؼ معيارم يقدر بػ )2.54ثانية بمتكسط حسابي قدر بػ )المرتبة ال

حيف أف (, في 0.74كانحراؼ معيارم يقدر بػ )  (2.42احتمت المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي يقدر بػ )
( 2.17؛   2.15؛   1.75( كانت نحك الاتجاه محايد بمتكسط حسابي قدر بػ )1، 2، 8الفقرات رقـ )

بكجكد جكانب مريحة عند استخداـ  كنفسر ىذه النتائج (. 0.80؛  0.79؛   0.85كانحراؼ معيارم  )
 خدمة النقؿ بكاسطة الترامكام كجكانب أخرل غير مريحة عند استخدامو حسب آراء أفراد عينة الدراسة.
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 :الأمان  بعد أفراد العينة فيما يخص آراء اتجاه7-

 الأمانبعد أفراد العينة فيما يخص آراء اتجاىات  (:00-2)جدول رقم 

بارة
 الع

رقـ
  

 العبػػػػػارات
غير  محايد مكافؽ

 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
 ا

رم
عيا
 الم

راؼ
لانح

 ا

جاه
الات

 

 
ييـ
التق
جة 
در

 

بػػػػة
الرت

 

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

 4 عالي مكافؽ 3.122 3.82 15 52 78 . يتكفر الترامكام عمى معدات الحماية 01
54% 36% 10% 

 أشعر بالأمف عند مكاقؼ الصعكد  02
 كالنزكؿ

 2 عالي مكافؽ 3.123 3.16 14 28 103
71% 19% 10% 

 كجكد العدد الكافي لأفراد الأمف داخؿ 03
 الترامكام

 3 عالي مكافؽ 3.233 3.23 18 33 94
65% 23% 12% 

 1 عالي مكافؽ 3.134 3.12 12 27 106 كجكد كاميرات مراقبة يشعرني بالأمف  04
73% 19% 08% 

الأمان بعد إجمالي       عالي مكافؽ 0.44 2.55    
 مف إعداد الباحث استناد نتائج الاستبياف  :المصدر 

كاف نحك الاتجاه  فالأمابعد  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 11-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
( المرتبة 04احتمت الفقرة رقـ ) حيث (. 0.44( كانحراؼ معيارم )2.55بمتكسط حسابي يقدر ) موافق

( 02(, كاحتمت الفقرة رقـ )0.63( كانحراؼ معيارم يقدر بػ )2.65الأكلى بمتكسط حسابي يقدر ب)
(, في حيف احتمت الفقرة 0.66ب ) ( كانحراؼ معيارم يقدر2.61المرتبة الثانية بمتكسط حسابي يقدر ب )

كيشار إلى  (,0.70كانحراؼ معيارم يقدر ب )( 2.52( المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي يقدر بػ )03رقـ )
كىذا ما يدؿ عمى حرص مؤسسة  ،( كانت نحك الاتجاه مكافؽ 8 ،2، 3، 6كؿ فقرات البعد )أف 

 الترامكام عمى تكفير الأمف لزبائنيا. 
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 :الأثر البيئي بعد أفراد العينة فيما يخص آراء اتجاه 8-

 الأثر البيئيبعد أفراد العينة فيما يخص آراء اتجاىات  (:02-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
  

 العبػػػػػارة
 
 
 

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
ا

رم 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
 

جاه
الات

 

 
ييـ
التق
جة 
در

بػػػػػة 
الرت

 العدد العدد العدد 
 النسبة النسبة النسبة

 يحد الترامكام مف الإنبعاثات الغازية 01
 الممكثة لميكاء.

 2 عالي مكافؽ 3.143 3.23 17 35 93
64% 24% 12%  

 4 عالي مكافؽ 3.223 3.28 23 50 72 .الترامكام زاد مف حدة ازدحاـ السيارات 02
50% 34% 16%      

مف حجـ   م ضيقتخطكط سكؾ الترامكا 03
 الطرقات.

 3 عالي مكافؽ 3.223 3.82 25 30 90
62% 21% 17% 

 1 عالي مكافؽ 3.166 3.26 12 18 115 أعطى الترامكام حمة جمالية لممدينة. 04
79% 13% 08% 

الأثر البيئي بعد إجمالي       عالي مكافؽ 0.43 2.50   
 تائج الاستبيافمف إعداد الباحث استناد ن :المصدر

كاف نحك  الأثر البيئيبعد  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 12-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
( المرتبة 04حيث احتمت الفقرة رقـ )(. 0.43( كانحراؼ معيارم )2.50بمتكسط حسابي ) موافقالاتجاه 

( 01مت الفقرة رقـ )(, كاحت0.61( كانحراؼ معيارم يقدر بػ )2.71الأكلى بمتكسط حسابي يقدر ب)
(, في حيف احتمت الفقرة 0.70( كانحراؼ معيارم يقدر ب )2.52المرتبة الثانية بمتكسط حسابي يقدر ب )

(, كيشار إلى 0.77( كانحراؼ معيارم يقدر ب )2.45( المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي يقدر بػ )03رقـ )
 فراد عينة الدراسةبأف أ كنفسر ىذه النتائج فؽ ، ( كانت نحك الاتجاه مكا8، 2، 3، 6أف كؿ فقرات البعد )

 الترامكام مف الإنبعاثات الغازية نكع مف الادراؾ المتعمؽ بالبيئة سكاء منيا الطبيعية مثؿ  حد لدييـ
عطاء الممكثة لميكاء . أك البيئة المادية كزيادتو في حدة ازدحاـ السيارات كضيؽ حمة جمالية لممدينة؛ كا 

 مساحة الطرقات.
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 الرضا بعد أفراد العينة فيما يخص  آراء اتجاه 9-

 الرضابعد أفراد العينة فيما يخص آراء اتجاىات  (:03-2جدول رقم )

بارة
 الع

رقـ
غير  محايد مكافؽ العبػػػػػارات 

 مكافؽ

جح
مر
ط ال

كس
لمت
ا

رم 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
 

جاه
الات

 

 
ييـ
التق
جة 
در

 

بػػػػة
الرت

 

 العدد العدد العدد
سبةالن  النسبة النسبة 

أشعر بالرضا عف الخدمات التي  01
 الترامكام . يقدميا 

 2 عالي مكافؽ 3.233 3.83 18 39 88
61% 27% 12%  

 أشعر بالرضا عف مسافة طكؿ خط  02
 الترامكام .

 10 متكسط محايد 3.333 6.28 80 23 42
29% 16% 55%   

 أشعر بالرضا عف كفاءة أداء عماؿ  03
 الترامكام .

 6 متكسط محايد 3.281 3.31 26 55 64
44% 38% 18%    

 تقدـ مؤسسة الترامكام خدمات ذات  04
 جكدة عالية .

 5 متكسط محايد 3.228 3.23 28 46 71
49% 32% 19%  

تقدـ مؤسسة الترامكام خدماتيا  05
 . مناسبةبأسعار 

 7 متكسط محايد 3.231 3.64 27 64 54
37% 44% 19%    

 تقدـ ىذه المؤسسة ما أحتاجو بالضبط 06
  مف خدمات .

 9 متكسط محايد 3.213 3.32 40 60 45
31% 41% 28% 

التعامؿ مع مؤسسة الترامكام يشعرني  07
 بالفخر.

 3 عالي مكافؽ 3.111 3.82 14 52 79
54% 36% 10%   

 1 عالي مكافؽ 3.121 3.23 11 47 87 حب التعامؿ مع مؤسسة الترامكام.أ 08
60% 32% 08%   

أقكـ بنصح معارفي باستخداـ  09
 في تنقلبتيـ . الترامكام

 4 عالي مكافؽ 3.232 3.23 21 48 76
52% 33% 15%   

 8 متكسط محايد 3.238 3.62 36 54 55 الخدمات المقدمة مف الترامكام أكبر  10
 %25 %37 %38 مف تكقعاتي  . 

الرضا  بعد إجمالي    متكسط محايد 0.40 2.24    
 مف إعداد الباحث استناد نتائج الاستبياف :المصدر

بعد الرضا كاف نحك الاتجاه  لإجماليالاتجاه العاـ  أف( نلبحظ 13-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
( في المرتبة 08حيث جاءت الفقرة رقـ )(. 0.40رم )( كانحراؼ معيا2.24محايد بمتكسط حسابي )

( 01(, فيما احتمة الفقرة رقـ )0.64( ك بانحراؼ معيارم يقدر بػ )2.52الأكلى بمتكسط حسابي يقدر بػ )
(, في حيف أف الفقرة 0.70( ك انحراؼ معيارم يقدر بػ )2.48)المرتبة الثانية بمتكسط حسابي يقدر ب 
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في  (0.78( كانحراؼ معيارم يقدر بػ)2.45تبة الثالثة بمتكسط حسابي يقدر بػ)( فجاءت في المر 07رقـ )
؛  1.74( كانت كذلؾ بمتكسط حسابي قدر بػػ )09،10, 05،06 ،03،04 ،02حيف أف الفقرات رقـ )

 0.74؛  0.80( عمى التكالي أكانحراؼ معيارم يقدر ب ) 2.13 ؛2.38؛  2.03؛2.19؛ 2.30 ؛  2.26
كنفسر ىذه النتائج عمى أف الزبائف ليسك براضيف   ،( عمى التكالي0.78؛0.72؛0.72؛0.72؛ 0.77؛ 

كقد يعكد ذلؾ لحداثة ىذه الخدمة في  تماـ الرضا عف الخدمات المقدمة مف طرؼ ىذه المؤسسة.
 المنطقة.

 الدراسة  : اختبار فرضياتالمطمب الثاني
 .دة خدمة النقل الحضريجميع أبعاد جو  تبنىبشكل عام أن المؤسسة محل الدراسة ت .0

مف أجؿ اختبار صحة ىذه الفرضية قمنا بحساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 
( تكضح ذلؾ. حيث 63-3غاية ) إلى( 2-3خدمة النقؿ الحضرم كالجداكؿ مف )أبعاد جكدة  لإجمالي

ما يؤكد صحة ، كىذا  كافؽنجد أف المؤسسة محؿ الدراسة تتبنى أغمب أبعاد جكدة الخدمة بدرجة م
يبين الواقع بشكل عام أن المؤسسة محل الدراسة تبني جميع أبعاد جودة خدمة النقل  القائمة الفرضية
 5نجد أف حيث . الحضري

( 3.22بمتكسط حسابي )، بدرجة مكافقة عالية، ك جاء في المرتبة الأكلىالمقدمة،  بعد المعمومة .أ 
 ؛(3.24كانحراؼ معيارم )

( كانحراؼ معيارم 3.22ء في المرتبة الثانية بدرجة مكافقة عالية، كبمتكسط حسابي )جا بعد الامان، .ب 
 (؛3.88)
( كانحراؼ 3.23بدرجة مكافقة عالية، كبمتكسط حسابي ) الثالثةجاء في المرتبة  بعد تقديم الخدمة، .ج 

 (؛3.88معيارم )
( كانحراؼ 3.23كسط حسابي )ة بدرجة مكافقة عالية، كبمتالرابعجاء في المرتبة ا بعد الأثر البيئي، .د 

 (؛3.82معيارم )
( 3.83ة بدرجة مكافقة عالية، كبمتكسط حسابي )لخامسجاء في المرتبة ا بعد الاىتمام بالزبون، .ق 

 (؛3.82كانحراؼ معيارم )
( كانحراؼ 3.32، كبمتكسط حسابي )متكسطةبدرجة مكافقة  السادسةجاء في المرتبة  بعد الراحة،.ك 

 (؛3.22معيارم )
( 3.38ة، كبمتكسط حسابي )متكسطة بدرجة مكافقة السابعجاء في المرتبة  رام الوقت،بعد احت .ز 

 (؛3.22كانحراؼ معيارم )
، كبمتكسط حسابي متكسطةبدرجة مكافقة  كالأخيرة الثامنةجاء في المرتبة  ،سيولة الوصولبعد  .ح 
 (.3.81( كانحراؼ معيارم )3.38)
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جودة الخدمة  رضا الزبائن عينة الدراسة عنيبين الواقع بشكل عام أن ىناك مستوى متوسط ل .2
 المقدمة ليم.

التعامؿ مع يحبكف  " مف أفراد عينة الدراسة %60(، نجد أف 62-3بالرجكع إلى الجدكؿ رقـ )
( كانحراؼ معيارم 3.23حيث إحتمت ىذه الفقرة المرتبة الأكلى بمتكسط حسابي ) "مؤسسة الترامكام

حيث  "الترامكام بالرضا عف الخدمات التي يقدميا  دراسة "يشعركفمف عينة ال %61(. كما نسبتو 3.12)
في حيف أف ما  (.3.26( كانحراؼ معيارم )3.83إحتمت ىذه الفقرة المرتبة الثانية بمتكسط حسابي )

حيث إحتمت  "بالفخر. ىـالتعامؿ مع مؤسسة الترامكام يشعر  " يركف أف مف عينة الدراسة %54نسبتو 
 %55(. في حيف أف حكالي 3.11( كانحراؼ معيارم )3.82الثالثة بمتكسط حسابي ) ىذه الفقرة المرتبة

تي يقطعيا الترامكام" . بمتكسط حسابي لا يشعركف بالرضا عف طكؿ المسافة ال"مف عينة الدراسة 
( يتضح 62-3(. كمف خلبؿ المؤشرات السابقة كمؤشرات الجدكؿ رقـ )3.33( كانحراؼ معيارم )6.28)

يبين الواقع بشكل عام أن ىناك مستوى متوسط لرضا الزبائن عينة الثانية القائمة أنو فرضية صحة اللنا 
 جودة الخدمة المقدمة ليم. الدراسة عن

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة خدمات النقل الحضري عمى رضا الزبائن.  .2
لقياس العلبقة بيف أبعاد  (R)اعتمدنا عمى معامؿ الارتباط بيرسكف الفرضية  صحة ىذه ختبارلا

 ( المكالي يكضح ذلؾ685-3؛ كالجدكؿ رقـ )جكدة خدمات النقؿ الحضرم كرضا الزبائف
 والرضا لأبعاد جودة خدمة النقل الحضرينتائج اختبار معامل بيرسون ( 04-2)الجدول رقم 

 المتغيرات المستقمة
 الرضا

 مستكل المعنكية معامؿ ارتباط بيرسكف
 3.333 **0.44 ة تقديـ الخدم

 3.32 3.61 سيكلة الكصكؿ
 3.333 **3.22 المعمكمة المقدمة

 3.333 **3.26 احتراـ الكقت
 3.333 **3.22 الاىتماـ بالزبكف

 3.333 **3.33 الراحة
 3.333 **3.83 الأماف

 3.361 *3.33 الأثر البيئي
 N 145العدد 

         1.15الإرتباط داؿ عند مستكل معنكية *      1.10ة الإرتباط داؿ عند مستكل معنكي**               
 .الباحث استنادا عمى نتائج الاستبياف إعدادمف  المصدر:
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جكدة خدمات النقؿ الحضرم عمى الانحدار البسيط لدراسة أثر كؿ بعد مف أبعاد  بالإضافة إلى
 ( المكالي يكضح ذلؾ625-3. كالجدكؿ رقـ )رضا الزبائف

 عمى رضا الزبائن أبعاد جودة خدمة النقل الحضري: أثر (05-2)الجدول رقم 
 R 2R B0 B1 T مستكل المعنكية 

 3.333 2.32 3.24 6.31 3.64 3.88 تقديـ الخدمة 
 0.000 12.01 0.14 1.94 0.03 3.61 سيكلة الكصكؿ

 3.333 1.24 3.22 1.35 0.12 0.35 المعمكمات المقدمة
 3.333 62.33 3.32 6.28 3.63 3.26 احتراـ الكقت

 3.333 3.46 3.26 6.26 3.63 0.35 الاىتماـ بالزبكف
 3.333 3.82 3.38 6.26 3.32 3.33 الراحة
 3.333 2.22 3.21 6.22 3.62 3.83 الأماف

 3.333 4.68 6.64 6.23 3.38 3.33 الأثر البيئي
 مف إعداد الباحث استنادا عمى نتائج الإستبياف المصدر :

. كذلؾ كما قمنا  بتقسيميا إلى جممة مف الفرضيات الفرعية و الفرضيةىات جؿ اختبارأكمف 
 يمي5

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد تقديم الخدمة عمى رضا الزبون. .أ 
تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار البسيط  ىذه الفرضيةمف أجؿ اختبار صحة 

ىناؾ ( 68-3ف، حيث يتضح مف الجدكؿ رقـ )بغرض دراسة دلالة بعد تقديـ الخدمة في رضا الزبائ
حيث أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف  تقديـ الخدمة كرضا الزبائفبيف علبقة خطية طردية متكسطة 

توجد علاقة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية ،  0.01دلالة كىك داؿ إحصائيا عند مستكل  **0.44
 ( نجد أف5  62-3كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ ) زبائن. ذات دلالة احصائية بين بعد تقديم الخدمة ورضا ال

 ؛ 3.36كىي معنكية عند مستكل الدلالة أقؿ مف   T= 7.27قيمة .6
 كرضا الزبائف ىي الخدمة( تشير إشارتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد تقديـ  B0=1.26 الثابت ) .3

 علبقة طردية؛
بكحدة كاحدة كمما أدل ذلؾ  ديـ الخدمة مستكل تق تزاد(، انو كمما B1=0.39كتعني قيمة الميؿ )  .2

 ( كحدة ؛ 0.39)  رضا الزبائف بقيمةطردم في إلى تغيير 
علبقة تقديـ الخدمة كرضا الزبائف ( كيعني ذلؾ أيضا أف العلبقة بيف بعد R=0.44معامؿ الارتباط5 ) .4

 ؛( 3.36طردية كىي معنكية عند مستكل دلالة أقؿ مف  )
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مف المتغير التابع  %19يفسر ما نسبتو  الخدمةمعنى أف بعد تقديـ ( ب R2=0.19معامؿ التحديد ) .2
تقديم لبعد  إحصائيةانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية  .رضا الزبائفكىك 

 .رضا الزبائنعمى  الخدمة
 رضا الزبكف 0.39+1.26= تقديـ الخدمة             استخراج المعادلة  .1

 حصائية لبعد سيولة الوصول لمخدمة عمى رضا الزبون.يوجد أثر ذو دلالة إ .ب 
تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار البسيط بغرض  ىذه الفرضية مف أجؿ اختبار صحة

( كجكد 14-2دراسة دلالة بعد سيكلة الكصكؿ لمخدمة في رضا الزبائف، حيث يتضح مف الجدكؿ رقـ )
حيث أف قيمة معامؿ ارتباط  صكؿ لمخدمة كرضا الزبائفسيكلة الك  بعد بيف غير داؿ احصائياارتباط 
القائمة توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين بعد الفرضية  عدم صحةوىذا ما يؤكد  0.16بيرسكف 

 ( نجد أف5  15-2كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ )سيولة الوصول لمخدمة ورضا الزبائن. 

 .3.36 كىي معنكية عند مستكل الدلالة أقؿ مف  T(12.01)قيمة  .6
كرضا الزبائف  سيكلة الكصكؿ( تشير إشارتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد  B0=1.94 الثابت ) .3

 علبقة طردية؛ ىي
بكحدة كاحدة كمما أدل ذلؾ ت سيكلة الكصكؿ لمخدمة زاد(، انو كمما B1=0.14كتعني قيمة الميؿ )  .2

 ( كحدة ؛ 0.14)  رضا الزبائف بقيمةطردم في إلى تغيير 
علبقة تقديـ الخدمة كرضا الزبائف ( كيعني ذلؾ أيضا أف العلبقة بيف بعد R=0.16الارتباط5 ) معامؿ .4

 ( .3.36)معنكية عند مستكل دلالة أقؿ مف  ، إلا أنيا ليست طردية
مف  فقط %3يفسر ما نسبتو  سيكلة الكصكؿ لمخدمة( بمعنى أف بعد  R2=0.03معامؿ التحديد ) .5

 .ائفرضا الزبالمتغير التابع كىك 
عمى  سيولة الوصول لمخدمةلبعد  إحصائيةانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 

 .رضا الزبائن

 رضا الزبكف   0.14 + 1.94 = سيكلة الكصكؿ لمخدمة           استخراج المعادلة:

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المعمومة المقدمة عمى رضا الزبون. .ج 
تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار البسيط بغرض  ىذه الفرضيةار صحة امف أجؿ اختب

( كجكد ارتباط 14-2دراسة دلالة بعد المعمكمة المقدمة في رضا الزبائف، حيث يتضح مف الجدكؿ رقـ )
كىك داؿ  **0.35حيث أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف  بعد المعمكمة المقدمة كرضا الزبائفمقبكؿ بيف 
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بأنو توجد علاقة ذات دلالة  القائمة وىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 0.01ائيا عند مستكل  الدلالة إحص
 ( نجد أف5  15-2كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ ) احصائية بين بعد المعمومة المقدمة ورضا الزبائن

 .3.36كىي معنكية عند مستكل الدلالة أقؿ مف   T(6.59)قيمة  .6
 كرضا الزبائف ىي الخدمةتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد تقديـ ( تشير إشار  B0=1.35 الثابت ) .3

 علبقة طردية؛
بكحدة كاحدة كمما أدل ذلؾ  زادت فعالية المعمكمة المقدمة(، انو كمما B1=0.35كتعني قيمة الميؿ )  .2

 ( كحدة ؛ 0.35)  رضا الزبائف بقيمةطردم في إلى تغيير 
كرضا الزبائف  المعمكمة المقدمةأيضا أف العلبقة بيف بعد ( كيعني ذلؾ R=0.35معامؿ الارتباط 5 ) .4

 ؛(3.36علبقة طردية كىي معنكية عند مستكل دلالة أقؿ مف  )
مف المتغير  %12يفسر ما نسبتو  المعمكمة المقدمة( بمعنى أف بعد  R2=0.12معامؿ التحديد ) .5

 .رضا الزبائفالتابع كىك 
 رضا الزبون 0.35 + 1.35 = دمةالمعمومة المقإستخراج المعادلة:         

رضا عمى  المعمومة المقدمةلبعد  إحصائيةانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 
 الزبائن

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد احترام الوقت عمى رضا الزبون. .د 
لبسيط بغرض تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار ا ىذه الفرضيةمف أجؿ اختبار صحة 

( كجكد ارتباط 68-3دراسة دلالة بعد احتراـ الكقت في رضا الزبائف، حيث يتضح مف الجدكؿ رقـ )
كىك داؿ إحصائيا  **0.31حيث أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف  ،احتراـ الكقت كرضا الزبائفمقبكؿ بيف 

وجد علاقة ذات دلالة احصائية بأنو ت القائمة وىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية،  0.01عند مستكل  الدلالة 
 ( نجد أف5  15-2كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ )بين بعد احترام الوقت ورضا الزبائن. 

 ؛3.36كىي معنكية عند مستكل الدلالة أقؿ مف   T(13.02)قيمة  .6
 كرضا الزبائف ىي الخدمة( تشير إشارتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد تقديـ  B0=1.74 الثابت ) .3

 دية؛علبقة طر 
بكحدة كاحدة كمما  أدل ذلؾ كقت لم أكثر احتراـ كاف ىناؾ(، انو كمما B1=0.23كتعني قيمة الميؿ )  .2

 ( كحدة ؛ 0.23)  رضا الزبائف بقيمةطردم في إلى تغيير 
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كرضا الزبائف  احتراـ الكقت( كيعني ذلؾ أيضا أف العلبقة بيف بعد R=0.31معامؿ الارتباط 5 ) .4
 ( .3.36عند مستكل دلالة أقؿ مف  ) علبقة طردية كىي معنكية

مف المتغير التابع  %10يفسر ما نسبتو  احتراـ الكقت( بمعنى أف بعد  R2=0.10معامؿ التحديد ) .5
 رضا الزبائفكىك 

 رضا الزبون 0.23 + 1.74=   احتراـ الكقت  إستخراج المعادلة5          .6
رضا عمى  احترام الوقتلبعد  حصائيةإانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 

 .الزبائن

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاىتمام بالزبون عمى رضا الزبائن. .ق 

تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار البسيط بغرض  ىذه الفرضيةمف أجؿ اختبار صحة 
( كجكد ارتباط 14-2رقـ ) دراسة دلالة بعد الاىتماـ بالزبكف في رضا الزبائف ، حيث يتضح مف الجدكؿ

كىك داؿ  **0.35حيث أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف  ،الاىتماـ بالزبكف كرضا الزبائفمقبكؿ بيف 
بأنو توجد علاقة ذات  القائمة الفرضية صحة وىذا ما يؤكد ثبوت ، 0.01إحصائيا عند مستكل  الدلالة 

 ( نجد أف5  15-2كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ )  دلالة احصائية بين بعد الاىتمام بالزبون ورضا الزبائن.

 ؛3.36كىي معنكية عند مستكل الدلالة أقؿ مف   T(8.91)قيمة  .6
كرضا الزبائف  الاىتماـ بالزبكف( تشير إشارتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد  B0=1.51 الثابت ) .3

 علبقة طردية؛ ىي
بكحدة كاحدة كمما أدل ذلؾ  ىتماـ بالزبكفالازادت فعالية (، انو كمما B1=0.31كتعني قيمة الميؿ )  .2

 ( كحدة ؛ 0.31)  رضا الزبائف بقيمةطردم في إلى تغيير 
كرضا الزبائف  الاىتماـ بالزبكف( كيعني ذلؾ أيضا أف العلبقة بيف بعد R=0.35معامؿ الارتباط 5 ) .4

 ( .3.36علبقة طردية كىي معنكية عند مستكل دلالة أقؿ مف  )
مف المتغير التابع  %12يفسر ما نسبتو  الاىتماـ بالزبكف( بمعنى أف بعد  R2=0.12معامؿ التحديد ) .5

 .رضا الزبائفكىك 
 رضا الزبون 0.31 + 1.51 =   الاىتمام بالزبونإستخراج المعادلة:       .6

رضا عمى  الاىتمام بالزبونلبعد  إحصائيةانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 
 .الزبائن

 جد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الراحة عمى رضا الزبائن.يو  .ك 
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تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار البسيط بغرض  ىذه الفرضيةمف أجؿ اختبار صحة 
( كجكد ارتباط مقبكؿ بيف 14-2دراسة دلالة بعد الراحة في رضا الزبائف ، حيث يتضح مف الجدكؿ رقـ )

كىك داؿ إحصائيا عند مستكل   **0.22مة معامؿ ارتباط بيرسكف حيث أف قي ،الراحة كرضا الزبائف
بأنو توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين بعد  القائمة الفرضية صحة وىذا ما يؤكد ثبوت،  0.01الدلالة 
 ( نجد أف5  15-2كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ )ورضا الزبائن.  الراحة

 ؛3.36مف  كىي معنكية عند مستكل الدلالة أقؿ  T(8.47)قيمة  .6
علبقة  كرضا الزبائف ىي الراحة( تشير إشارتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد  B0=1.71 الثابت ) .3

 طردية؛
أدل ذلؾ إلى  بكحدة كاحدة كمما الزبكف راحة زاد مسكل(، انو كمما B1=0.24كتعني قيمة الميؿ )  .2

 ( كحدة ؛ 0.24)  رضا الزبائف بقيمةطردم في تغيير 
علبقة كرضا الزبائف ىي  الراحة( كيعني ذلؾ أيضا أف العلبقة بيف بعد R=0.22اط 5 )معامؿ الارتب .4

 ( .3.36طردية كىي معنكية عند مستكل دلالة أقؿ مف  )
مف المتغير التابع  %05ما نسبتو إلا يفسر لا  الراحة( بمعنى أف بعد  R2=0.05معامؿ التحديد ) .5

 .رضا الزبائفكىك 
 رضا الزبون0.24+ 1.71=   لراحةاالمعادلة:      إستخراج  .6

 .رضا الزبائنعمى  الراحةلبعد  إحصائيةانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان عمى رضا الزبائن. .ز 
تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار البسيط بغرض  ىذه الفرضيةمف أجؿ اختبار صحة 

( كجكد ارتباط مقبكؿ بيف 14-2اسة دلالة بعد الأماف في رضا الزبائف ، حيث يتضح مف الجدكؿ رقـ )در 
كىك داؿ إحصائيا عند مستكل   **0.40حيث أف قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف  ،الأماف كرضا الزبائف

حصائية بين بعد بأنو توجد علاقة ذات دلالة ا القائمة الفرضية صحة وىذا ما يؤكد ثبوت، 0.01الدلالة 
 ( نجد أف5  15-2كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ ) الأمان ورضا الزبائن. 

 ؛3.36كىي معنكية عند مستكل الدلالة أقؿ مف   T(7.36)قيمة  .6
علبقة  كرضا الزبائف ىي الأماف( تشير إشارتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد  B0=1.33 الثابت ) .3

 طردية؛
بكحدة كاحدة كمما  أدل ذلؾ  الأماف إجراءات زادت فعاليةانو كمما  (،B1=0.36كتعني قيمة الميؿ )  .2

 ( كحدة ؛ 0.36)  رضا الزبائف بقيمةطردم في إلى تغيير 
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علبقة كرضا الزبائف ىي  الأماف( كيعني ذلؾ أيضا أف العلبقة بيف بعد R=0.40معامؿ الارتباط 5 ) .4
 ( .3.36طردية كىي معنكية عند مستكل دلالة أقؿ مف  )

مف المتغير التابع كىك  %15يفسر ما نسبتو  الأماف( بمعنى أف بعد  R2=0.15امؿ التحديد )مع .5
 .رضا الزبائف

 رضا الزبون 0.36 + 1.33=   الامانإستخراج المعادلة:       .6
 .رضا الزبائنعمى  الأمانلبعد  إحصائيةانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 

 ة إحصائية لبعد الأثر البيئي عمى رضا الزبائنيوجد أثر ذو دلال .ح 
تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسكف، كالانحدار البسيط بغرض  ىذه الفرضيةمف أجؿ اختبار صحة 

( كجكد ارتباط 14-2دراسة دلالة بعد الأثر البيئي في رضا الزبائف ، حيث يتضح مف الجدكؿ رقـ )
كىك داؿ إحصائيا  *0.20قيمة معامؿ ارتباط بيرسكف  حيث أف ،الأثر البيئي كرضا الزبائفمقبكؿ بيف 

بأنو توجد علاقة ذات دلالة  القائمة الفرضية صحة وىذا ما يؤكد ثبوت،  3.32عند مستكل  الدلالة 
 ( نجد أف5  15-2كمف خلبؿ الجدكؿ رقـ )احصائية بين بعد الأثر البيئي ورضا الزبائن. 

 .3.36لالة أقؿ مف كىي معنكية عند مستكل الد  T(9.14)قيمة  .6
 كرضا الزبائف ىي الأثر البيئي( تشير إشارتو المكجبة إلى أف العلبقة بيف بعد  B0=1.78 الثابت ) .3

 علبقة طردية؛
بكحدة كاحدة كمما  أدل ذلؾ إلى  الأثر البيئيزادت فعالية (، انو كمما B1=1.19كتعني قيمة الميؿ )  .2

 حدة ؛ ( ك 1.19)  رضا الزبائف بقيمةطردم في تغيير 
كرضا الزبائف ىي  الأثر البيئي( كيعني ذلؾ أيضا أف العلبقة بيف بعد R=0.20معامؿ الارتباط 5 ) .4

 ( .3.32علبقة طردية كىي معنكية عند مستكل دلالة أقؿ مف  )
مف المتغير  %04ما نسبتو إلا يفسر  لا الأثر البيئي( بمعنى أف بعد  R2=0.04معامؿ التحديد ) .5

 .زبائفرضا الالتابع كىك 
 رضا الزبون 1.19 + 1.78=   الاثر البيئيإستخراج المعادلة:       .6

رضا عمى  الأثر البيئيلبعد  إحصائيةانو يوجد اثر ذو دلالة  أيوىذا ما يؤكد ثبوت الفرضية 
 .الزبائن
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لا توجد فروقات في إجابات عينية الدراسة حول رضاىم عن جودة خدمة النقل الحضري تعزى  .4
 .(ديموغرافية )الجنس، السن، المستوى التعميمي، عدد مرات التنقل في اليوملممتغيرات ال

فرؽ  تـ استخداـ اختبار الديمكغرافية تعزل لممتغيرات كالتي في اجابات العينة اتفركقالر ختبالا
 One الأحادم اختبار تحميؿ التبايف؛ بالإضافة إلى  Independent Simples T - testالمتكسطيف )ت(

Way Anova .5كذلؾ كما يمي 

حول رضاىم عن جودة  توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسةلا  .أ 
مف أجؿ اختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ  كمفمتغير الديموغرافي الجنس؛ متعزى ل خدمة النقل الحضري

تكجد فركقات في  تكان إذالمعرفة فيما  Independent Simples T - test )ت(اختبار فرؽ المتكسطيف 
 5 الجنس، كالجدكؿ التالي يكضح ذلؾ العينة تعزل لممتغيرات الديمكغرافي إجابات

 Independent Simples T - test )ت((: اختبار فرق المتوسطين 06-2جدول  رقم )

 المجاؿ
 قيمة المتكسط

T 
     مستكل الدلالة

sig أنثى ذكر 
 0.007 1.42- 2.58 2.48 تقديـ الخدمة 

 0.888 1.75 2.17 2.31 سيكلة الكصكؿ
 0.866 0.20 2.56 2.58 المقدمة المعمكمة

 0.640 1.30 2.18 2.30 احتراـ الكقت
 0.710 0.28 2.39 2.41 الاىتماـ بالزبكف

 0.896 1.72 2.22 2.33 الراحة 
 0.477 0.44 2.53 2.57 الأماف
 0.452 0.52- 2.50 2.50 البيئي الأثر
 0.583 0.28- 2.26 2.24 الرضا

 0.359 0.68 2.35 2.38 الإجمالي

 الباحث استنادا عمى نتائج الاستبياف إعدادمف  المصدر :                         

(، نلبحظ أف قيـ المعنكية لجميع الأبعاد تساكم 16-2مف خلبؿ ما يكضحو الجدكؿ رقـ )
، كىذا يدؿ عمى كجكد في الدراسة دتملمع( مستكل المعنكية ا3.36( كىي قيمة أكبر مف )0.359)

مستكل المعنكية يساكم  تقديـ الخدمةتجانس في إجابات العينة تعزل لمتغير الجنس، كنلبحظ أف بعد 
(، 0.866يساكم )  المعمكمة المقدمة ( بعد0.888يساكم ) سيكلة الكصكؿ لمخدمة كبعد (،0.007)

يساكم الراحة كبعد  (،0.710يساكم ) اـ بالزبكفالاىتم (، كبعد0.640يساكم ) احتراـ الكقت كبعد
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أما بعد الرضا فقدر   ،(0.452كبعد الأثر البيئي يساكم) ،(0.477كبعد الأماف يساكم ) ، (0.896)
( كىذا يدؿ عمى كجكد تجانس بيف إجابات الذككر كالإناث 0.05كىي جميعيا أكبر مف ) ،(0.583بػ)

توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في  لا رضية القائمة انوالف نقبلوعميو  حكؿ الأبعاد المذككرة.
 إجابات عينة الدراسة  تعزى لمتغير الجنس.

الدراسة حول رضاىم عن جودة توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة لا  .ب 
يؿ تحم أجؿ اختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار كمف  تعزى لمتغير السن، خدمة النقل الحضري

 كذلؾ كما يميOne Way Anova .5 الاحادم التبايف

 لمتغير السن (One - Way Anova) الاحادي  إختبار تحميل التباين(: 07-2جدول  رقم )

 المجاؿ
 المتكسط

F 
Anova 

مستكل 
 20أقؿ مف sigالدلالة 

 سنة
إلى 21مف 

 سنة30
أكثر 

 سنة30مف
 0.94 0.057 2.53 2.52 2.54 تقديـ الخدمة 

 0.50 0.69 2.25 2.27 2.16 كلة الكصكؿسي
 0.28 1.27 2.64 2.57 2.49 المقدمة المعمكمة

 0.005 5.47 2.40 2.28 1.99 احتراـ الكقت
 0.98 0.019 2.41 2.39 2.39 الاىتماـ بالزبكف

 0.62 0.48 2.33 2.26 2.26 الراحة 
 0.58 2.91 2.42 2.57 2.67 الأماف
 0.53 0.63 2.43 2.53 2.51 البيئي الأثر
 0.41 0.89 2.32 2.23 2.20 الرضا

 0.62 0.47 2.39 2.37 2.33 الإجمالي
 مف اعداد الباحث استنادا عمى نتائج الاستبياف المصدر :                         

( 0.62( نجد أف قيمة مستكل المعنكية لجميع الأبعاد تساكم )17-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة مما يدؿ عمى كجكد تجانس في إجابات العينة  (3.36)كىي أكبر مف 

حكؿ جكدة خدمات النقؿ الحضرم كأثرىا عمى رضا الزبائف، في حيف نلبحظ أف كؿ الأبعاد أكبر مف 
مستكل الدلالة المعتمد؛ غير بعد احتراـ الكقت فيك أقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد مما يدؿ عمى عدـ 

توجد اختلافات ذات دلالة  لا الفرضية القائمة أنو نقبلوعميو جكد تجانس في إجابات الفئات العمرية، ك 
 إحصائية في إجابات عينة الدراسة  تعزى لمتغير السن.
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الدراسة حول رضاىم عن جودة خدمة توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة لا  .ج 

أجؿ اختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ  كمف  ،وى التعميميالمستتعزى لمتغير  النقل الحضري
 كذلؾ كما يميOne Way Anova .5 الاحادم  تحميؿ التبايف اختبار

 المستوى التعميمي لمتغير (One - Way Anova) الاحادي  تحميل التباين اختبار(: 02-3جدول  رقم )
 F المتوسط المجال

Anova 
مستوى 

 دراسات عميا جامعي أقؿ ثانكم أك sigالدلالة 
 0.154 1.90 2.42 2.60 2.50 تقديـ الخدمة 

 0.500 0.70 2.20 2.30 2.20 سيكلة الكصكؿ
 0.405 0.91 2.64 2.56 2.53 المقدمة المعمكمة

 0.170 1.79 2.25 2.33 2.14 احتراـ الكقت
 0.743 0.30 2.35 2.41 2.42 الاىتماـ بالزبكف

 0.574 0.56 2.22 2.28 2.31 الراحة 
 0.338 1.09 2.47 2.61 2.55 الأماف
 0.943 0.06 2.48 2.51 2.50 البيئي الأثر
 0.239 1.44 2.17 2.31 2.22 الرضا

 0.204 1.61 2.32 2.41 2.35 الإجمالي
 مف اعداد الباحث استنادا عمى نتائج الاستبياف المصدر :

( 0.204ية لجميع الأبعاد تساكم )( نجد أف قيمة مستكل المعنك 18-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة مما يدؿ عمى كجكد تجانس في إجابات العينة  (3.36)كىي أكبر مف 

توجد لا الفرضية القائمة أنو  نقبلوعميو ، جكدة خدمات النقؿ الحضرم كأثرىا عمى رضا الزبائفحكؿ 
 الدراسة  تعزى لمتغير المستوى التعميمي.اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة 
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الدراسة حول رضاىم عن جودة خدمة النقل توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة  .د 
تحميؿ  أجؿ اختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار كمف  ،المستوى التعميميتعزى لمتغير  الحضري
 5كذلؾ كما يمي. One Way Anova الاحادم التبايف

 عدد مرات التنقل في اليوم لمتغير (One - Way Anova) الاحادي  تحميل التباين اختبار(: 01-3جدول  رقم )

 مف اعداد الباحث استنادا عمى نتائج الاستبياف المصدر :

( 0.269( نجد أف قيمة مستكل المعنكية لجميع الأبعاد تساكم )19-2مف خلبؿ الجدكؿ رقـ )
تجانس في إجابات العينة مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة مما يدؿ عمى كجكد  (3.36)كىي أكبر مف 

نلبحظ أف كؿ الأبعاد أكبر مف مستكل  كماحكؿ جكدة خدمات النقؿ الحضرم كأثرىا عمى رضا الزبائف، 
. كعميو بناءا عمى البعد فيك أقؿ مف مستكل الدلالة المعتمد تقديـ الخدمةالدلالة المعتمد؛ غير بعد 

وعميو ، عدد مرات التنقؿ زل لممتغير الديمكغرافيعينة الدراسة تع كجكد تجانس في إجابات نجد الإجمالي
لمتغير توجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة  تعزى  لا الفرضية القائمة أنو نقبل

 .عدد مرات التنقل

 

 

 

 F المتكسط المجاؿ
Anova 

مستكل 
 كمما تطمب الأمر أكثر ف مرتيف مرة sigالدلالة 

 0.047 2.71 2.44 3.13 2.42 تقديـ الخدمة 

 0.225 1.47 2.21 3.32 2.28 سيكلة الكصكؿ
 0.105 2.08 2.50 3.18 2.53 المعمكمةالمقدمة
 0.770 0.37 2.98 3.33 2.22 احتراـ الكقت

 0.26 1.33 2.40 3.86 2.32 الاىتماـ بالزبكف
 0.991 0.035 2.28 2.28 2.25 الراحة 
 0.874 0.23 2.51 2.56 2.60 الأماف
 0.301 1.23 2.44 3.22 2.47 البيئي الأثر
 0.139 1.86 2.20 2.32 2.13 الرضا

 0.269 1.32 2.34 3.86 2.32 الاجمالي
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 خلاصة الفصل :

مف خلبؿ ىذا الفصؿ قمنا بعرض نتائج الدراسة التي تمثمت في تحميؿ الخصائص الشخصية 
ككذا حساب المتكسطات الحسابية كالإنحرافات المعيارية لإجابات العينة حكؿ جكدة  ،فراد عينة الدراسةلأ

ك مستقؿ خدمات النقؿ الحضرم كرضا الزبكف ، كما تـ حساب معاملبت الارتباط بيرسكف بيف كؿ بعد 
رتباط مع رضا رضا الزبكف ، حيث كجدنا أف جميع أبعاد جكدة خدمات النقؿ الحضرم لدييـ علبقة إ

 .كجدنا أف أكبر مؤثر عمى رضا الزبائف ىك بعد تقديـ الخدمة ك الزبكف. 

 



 

 



 الخاتمة
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 تكسعا شيدت التي الحديثة أىـ الاتجاىات مف كاحدالنقؿ الحضرم  خدمات بجكدة  الاىتماـ يعد 
 أساسي محدد الحضرم النقؿ خدمات جكدة تعتبر إذ المجتمعات، مختمؼ في الأخيرة السنكات في كبيرا
 بؿ إليو، قدـي بما يرضى يعد لـ كالذم منيا ىاما جزءا الزبكف يعتبر الزبائف،  حيث رضا محددات مف

أضحى يشيدىا  التي المنافسة بسبب الخيارات أمامو زيادة إلى ذلؾ كيرجع كرغباتو، شركطو يفرض أصبح
لجكدة  الزبائف إدراؾ زبتعزي الاىتماـ الحضرم النقؿ مؤسسات عمى كجبيالذم  سكؽ النقؿ. الأمر

 ةيعزز تنافسي الذم الأمر كؿ،أط لمدة كسبيـ كبالتالي عنيا، رضاىـ ادةزي بيدؼ المقدمة ليـ الخدمات
  . خدماتيا عمى الطمب مف ديز يك  المؤسسات هىذ

 
 :ةالتالي النتائج إلى التكصؿ تـ ،قمنا بيا التي الدراسة عمى بناء: الدراسة نتائج

 أغمب أبعاد جكدة خدمة النقؿ الحضرم؛أف المؤسسة محؿ الدراسة تتبنى  .6
  ؛متكسط خدمات ترامكام كرقمةجكدة أف رضا الزبائف عف  .3
  ؛يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد تقديـ الخدمة عمى رضا الزبكف .2
 ؛سيكلة الكصكؿ لمخدمة عمى رضا الزبكف لبعد يكجد أثر ذك دلالة إحصائية .8
 ؛ بعد المعمكمة المقدمة عمى رضا الزبكفيكجد أثر ذك دلالة إحصائية ل .2
 ؛ زبكفعمى رضا ال يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لبعد احتراـ الكقت .1
 ؛عمى رضا الزبكف لة إحصائية لبعد الاىتماـ بالزبكفيكجد أثر ذك دلا .2
 ؛ عمى رضا الزبكف لة إحصائية لبعد الراحةيكجد أثر ذك دلا .3
 ؛عمى رضا الزبكف لة إحصائية لبعد الأمفيكجد أثر ذك دلا .4

 ؛ عمى رضا الزبكف لة إحصائية لبعد الأثر البيئييكجد أثر ذك دلا .63
 ات الديمغرافيةمتغير مذات دلالة إحصائية في إجابات العينة تعزل ل تكجد اختلبفاتلا  .66

(الجنس)  . ، السف، المستكل التعميمي، عدد مرات التنقؿ في اليكـ

  نكصي المؤسسة محؿ الدراسة بما يمي5 التوصيات:
 ؛ الحرص عمى قياس رضا الزبائف بصفة دكرية -
 ؛ عمى حميا كالعمؿ يـيلشكاك  كالاستماع معاممتيـ كحسف بالزبائف الاىتماـ عمى الحرص -
 ؛ خاصة لذكم الإحتياجات الخاصة الحرص عمى تقديـ خدمات -
 ؛ الحرص عمى الإىتماـ ببعد إحتراـ الكقت لتدعيـ مستكل جكدة خدمات المقدمة مف الترامكام -
 ؛عمى مستكل الترامكام الحضرم النقؿ خدمات جكدة أبعاد كافة ـتدعي عمى الحرص -
 ؛ ف كاحدآتكل السرعة مع مراعات السلبمة كالأمف في الرفع مف مس -
 ؛ صيانة قاطرات الترامكام كالحرص عمى نظافتيا مف كقت لأخر -
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 ؛ فام العمؿ عمى تزكيد قاطرات الترامكام بالخدمات الترفييية عمى سبيؿ المثاؿ الكام -
مف جية  كضع صكر لأىـ المعالـ السياحية كالأثرية عمى كجو التذاكر لمتعريؼ بالمنطقة -

 كللئستثمار مف جية أخرل.
 العمؿ عمى زيادة طكؿ مسافة خط الترامكام كتكسيع شبكاتو عمى مستكل الكلاية. -
 كالتي لممسافريف، الحضرم النقؿ مؤسسات قبؿ مف الحديثة الإدارة مبادئ تبني ضركرة -

 كجبي الذم الأمر كالإدارية، التسكيقية تعاملبتيا في أساسي كمحكر الزبكف عمى ترتكز
 عمى كالكقكؼ الحضرم النقؿ خدمات جكدة حكؿ العملبء رضا عف المستمر البحث
 .كتعزيزه منو بالرفع الإجراءات الكفيمة  كاتخاذ مستكاه،

 
بما أف دراسة الجكدة تعتبر مف المكاضيع اليامة كالتي ىي في تطكر مستمر, كبالتالي لا  :آفاق الدراسة 

كاحدة لذلؾ يمكف تناكؿ الجكانب التالية5 يمكف تغطية جميع جكانبيا في دراسة  
 الزبائف.كلاء خدمات النقؿ الحضرم كأثرىا عمى  نكعية -
 خدمات النقؿ ك أثرىا عمى كسب ثقة كالتزاـ العملبء  -
 تقييـ التكقعات كمعيار مقارنة في قياس جكدة خدمات النقؿ. -
 التأثير عمى النكايا السمككية لمزبائف. كدكرىا فيصكرة المؤسسة  -
 لرضا الكظيفي كأثره في تحقيؽ الميزة التنافسية لمؤسسات النقؿ.ا -
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 . مغة العربيةالالمراجع ب أولا:

تدخؿ ضمف مذكرة  ،السياحي الزبون رضا تحقيق في التسويقي المزيج مساىمة ،بف عائشة نسيبة .6
 .2115 ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،ماستر في العمكـ الإقتصاديةال متطمبات نيؿ شيادة

تدخؿ ضمف مذكرة  ،نوعية الخدمة لدى مستعممي النقل الحضري الجماعيدراسة  ،بكقنة سميـ .3
 .2115 ،جامعة منتكرم قسنطينة ،ماجستير في العمكـ الإقتصاديةمتطمبات نيؿ شيادة ال

مجمة الغرم  ،البنك العربي الإسلامي الدولي عمى رضا الزبائن الخدمات جودة أثر ،حمكد محمد سند .3
 .2115،الزرقاء الأردف ،العدد الثاني كالثلبثكف،لمعمكـ الاقتصادية كالادارية 
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تدخؿ ضمف متطمبات مذكرة  ،رضا الزبون كسب في الجوي النقل خدمة جودة دور دلاؿ بالاطرش، .5
 .2115 ،جامعة قاصدم مرباح كرقمة ،ماستر في العمكـ الإقتصاديةال نيؿ شيادة

 النقل مؤسسةة: حال دراسة الزبون رضا عمى النقل خدمة جودة أثرسامية لحكؿ كيزيد شيمي،  .6
 لمعمكـ بغداد كمية مجمةالحافلات( بباتنة،  مستعممي نظر وجية )من ETUB الجماعي الحضري

 .3362، 82الجامعة، العراؽ، عدد  الاقتصادية
 ،الجامعة ةيالاقتصاد لمعمكـ بغداد ةيكم مجمة ،الزبون رضا عمى النقل خدمة جودة أثر ،لحكؿ ةيسام .7

 . 2115العراؽ، ،كالأربعكف الخامس العدد
 -تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون: دراسة حالة مؤسسة موبيميسسميحة بمحسف،  .3

ؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية تخصص تسكيؽ ، مذكرة تدخؿ ضمف متطمبات نيوكالة ورقمة
 .3363خدمي، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، 

أثر جودة خدمات الطيران عمى كمحمد سميـ الشكرة،  كككش أحمد كحساـ حسكنة إبراىيـ الباسط عبد .4
 مجمة ،دراسة تطبيقية لمخطوط الجوية اليمنية وفق منظور المسافرين عبر الأردن رضا المسافرين:

 .3363، 662، عدد 26اقتصادية، الاردف، مجمد  آفاؽ
تدخؿ ضمف  مذكرة ،جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية ،عتيؽ عائشة .63

 .2112 ،جامعة أبك بكر بالقايد بتممساف ،ماجستير في العمكـ الإقتصاديةمتطمبات نيؿ شيادة ال
العدد ، مجمة ميلبؼ لمبحكث كالدراسات ،ملاءالع رضا عمى الخدمة جودة أثر ،عقكف شراؼ .11

 .2116جكاف  ،الجزائر ،ميمة ،الثالث
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 ،1، طدار الشركؽ لمنشر كالتكزيع ،إدارة الجودة في الخدمات ،قاسـ نايؼ عمكاف المحياكم .63
 .2006 ،عماف
مذكرة تدخؿ ضمف  الطمبة، رضا تحقيق في الجامعي النقل خدمة جودة دور صدادقي، كاممة .62

يؿ شيادة الماستر في العمكـ التجارية تخصص تسكيؽ خدمي، جامعة قاصدم مرباح كرقمة، متطمبات ن
3362. 

تدخؿ ضمف متطمبات مذكرة  ،أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون ،كالة عائشة .68
 .2011-2010 ،3جامعة الجزائر  ،ماجستير في العمكـ التجارية تخصص تسكيؽال نيؿ شيادة

تدخؿ ضمف متطمبات نيؿ مذكرة  ،دراسة مؤشرات المواصلات في شبكات النقل ،يعقكب حريز .62
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(: قائمة الأساتذة المحكمين12الممحق رقم )  
 

 
 
 
 
 
 

 
(13الممحق رقم )  

 جامعة قاصدم مرباح كرقمة

 الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسير العمكـ كمية
 قسـ العمكـ التجارية 

 

 المستكل5 ثانية ماستر

: التخصص تسكيؽ الخدمات   

 استمارة استبيان

 
 
 
 
 
 
 

 

. 
 

المحكـاسـ  الرقـ  التخصص الدرجة 
 تسوٌق أستار محاضر )ب( دليكـ خميدة 01

ميمة السعدية ح قريشي 02 ) أ (أستاذ محاضر   تسوٌق 
حاضر)أ(أستاذ م بف جركة حكيـ 03  تسوٌق 
محاضر)ب( ذأستا خكيمد عفاؼ 04  تسوٌق 

 : كبعد طيبة الأخت مستخدـ الترامكام تحية/ الأخ 
جودة  " قياس إلى في إطار إنجاز مذكرة تخرج ماستر تسكيؽ الخدمات  نيدؼ مف خلبليا

رضا الزبائنو خدمات النقل الحضري  كلأننا نشعر أنؾ أنت الذم تستطيع إعطائنا صكرة  " 
فإنناحقيقية عف المكضكع  بكؿ صدؽ  رأيؾ عف التعبير بدقة ثـ العبارة قراءة منؾ نرجك  

. حيطكـ عمما أف إجاباتكـ تستخدـ لغرض البحث العممي فقطنكما   كمكضكعية  
اكتفضمك   .كالاحتراـ الشكر كافر بقبكؿ سعادتكـ 
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 الأسئمة : 

 في الخانة المناسبة5  (X)يرجى منكـ كضع علبمة 

كافؽمغ  محايد  مكافؽ العبارات الأبعاد  
    تحتكم مؤسسة الترامكام عمى أحدث الأجيزة لتقديـ الخدمات. 

. القاطراتتكفر مؤسسة الترمكام العدد الكافي مف  تقديم     
الركاب. بانتظارفي مف المحطات الخاصة كاالعدد اللمؤسسة ترامكام  الخدمة     

    يقدـ الترامكام اشتراكات معقكلة لمتذاكر . 
ات الترامكام ملبئـ .مكقع محط سيولة     
أجيزة المصادقة عمى التذاكر. استعماؿأجد سيكلة في  الوصول     
    أكشاؾ كأماكف بيع تذاكر الترامكام قريبة كسيؿ الكصكؿ إلييا . لمخدمة

    ىناؾ أماكف ككسائؿ تسيؿ كصكؿ كاستعماؿ فئة ذكم الاحتياجات الخاصة لخدمات الترامكام. 
.المكالية م عمى أجيزة إعلبـ الزبائف عف المحطاتيتكفر الترامكا      

      .مف الزبائفللؤسئمة المتكررة لا يبدم المكظفكف تذمرا  المعمومة
.طارئ  أم يقدـ لي مكظفك الترامكام المعمكمات عند كقكع المقدمة     

. قصيرةفي المحطات  الانتظارمدة       
يد .الحجـ الساعي لعمؿ الترامكام ج احترام     
الترامكام مناسبة . قاطراتسرعة  الوقت     

لحؿ المشاكؿ . يبدم عماؿ الترامكام إستجابة سريعة      
. كالمعاممةالسمكؾ  الترامكام  بحسفيتسـ مكظفك  الاىتمام     
. الصعكدالترحيب عند يحظى الزبائف ب بالزبون     

. كلائؽ ىنداـ مكظفك الترامكام أنيؽ      
الترامكام مريحة كنظيفة .محطات       
    مقاعد الترامكام مريحة كنظيفة. 

. ) دخكؿ كخركج اليكاء( التيكئة داخؿ الترامكام كجكد الراحة     
ترفيو.لميكجد بالترامكام كسائؿ       
المنعطفات مزعجة . عندالصادرة  الأصكات      
جدا . ةأصكات الإعلبـ عف المحطات مقمق      
.  ترامكام عمى معدات الحماية يتكفر ال      

مكاقؼ الصعكد كالنزكؿ .  الأمف عندأشعر ب الأمان     
. داخؿ الترامكام الأمففراد كجكد العدد الكافي لأ      
. مفكاميرات مراقبة يشعرني بالأ كجكد      
.يحد الترامكام مف الإنبعاثات الغازية الممكثة لميكاء      
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السيارات ازدحاـمف حدة  ام زادالترامك  الأثر     
.خطكط سكؾ الترامكام ضيقت مف حجـ الطرقات البيئي     

    أعطى الترامكام حمة جمالية لممدينة. 
    أشعر بالرضا عف الخدمات التي يقدميا الترامكام . 
. أشعر بالرضا عف مسافة طكؿ خط الترامكام      
. أشعر بالرضا عف كفاءة أداء عماؿ الترامكام      
    تقدـ مؤسسة الترامكام خدمات ذات جكدة عالية . 

. مناسبةتقدـ مؤسسة الترامكام خدماتيا بأسعار  الرضا     
     تقدـ ىذه المؤسسة ما أحتاجو بالظبط مف خدمات .  
    التعامؿ مع مؤسسة الترامكام يشعرني بالفخر. 
.أحب التعامؿ مع مؤسسة الترامكام      
الترامكام في تنقلبتيـ . باستخداـح معارفي أقكـ بنص      
    الخدمات المقدمة مف الترامكام أكبر مف تكقعاتي  . 

 البيانات الشخصية : 

 . أنثى )  (  ,   ذكر )  (    :الجنس

 )  ( .سنة  30أكثر مف ,   )  (سنة  30 إلى21, مف    )  (سنة  20 أقؿ مف السن:

 .  , درسات عميا)  (  , جامعي)  (  ك أقؿ)  (ثانكم أ المستوى التعميمي :

 عدد مرات التنقل في اليوم الواحد :

 )  ( ، كؿ ما تطمب الأمر لمتنقؿ)  (. أك أكثر ,   مرتيفمرة )  ( 

 

 إسم الباحث: بوبكر مسعود
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 ألفا كرونباخ الإجمالي نتائج ( : 3الممحق رقم)
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.805 42 

 

 

 ( : مصفوفت معامل الارتباط بيرسون4الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 N 145 145 145 145 145 145 145 

1 Pearson Correlation .189
*

 1 .117 .259
**

 .165
*

 .089 .325
*

*
 

Sig. (2-tailed) .023  .160 .002 .047 .288 .000 

N 145 145 145 145 145 145 145 

2 Pearson Correlation .173
*

 .117 1 .074 .336
**

 .121 .249
*

*
 

Sig. (2-tailed) .038 .160  .379 .000 .146 .002 

N 145 145 145 145 145 145 145 

3 Pearson Correlation .229
**

 .259
**

 .074 1 .030 .131 .172
*

 

Sig. (2-tailed) .006 .002 .379  .722 .115 .039 

N 145 145 145 145 145 145 145 

4 Pearson Correlation .341
**

 .165
*

 .336
**

 .030 1 .231
**

 .402
*

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .047 .000 .722  .005 .000 

N 145 145 145 145 145 145 145 

5 Pearson Correlation .144 .089 .121 .131 .231
**

 1 .092 

Sig. (2-tailed) .085 .288 .146 .115 .005  .269 

N 145 145 145 145 145 145 145 

6 Pearson Correlation .342
**

 .325
**

 .249
**

 .172
*

 .402
**

 .092 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .039 .000 .269  
N 145 145 145 145 145 145 145 

7 Pearson Correlation .262
**

 .094 .232
**

 -.060 .270
**

 .033 .165
*

 

Sig. (2-tailed) .001 .261 .005 .474 .001 .696 .048 

N 145 145 145 145 145 145 145 

8
 ا

Pearson Correlation .437
**

 .163 .347
**

 .310
**

 .345
**

 .220
**

 .398
*

*
 

Sig. (2-tailed) .000 .051 .000 .000 .000 .008 .000 

N 145 145 145 145 145 145 145 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس (5الملحق رقم )

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 74 51.0 51.0 51.0 

2 71 49.0 49.0 100.0 

Total 145 100.0 100.0  

 

 اختبار فرق المتوسطين(6الملحق رقم )

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

 Equal variances assumed 7.476 .007 -1.420 143 .158 تقدٌم

Equal variances not assumed 
  

-1.432 126.657 .155 

 Equal variances assumed .020 .888 1.751 143 .082 سهولة

Equal variances not assumed 
  

1.748 141.370 .083 

 Equal variances assumed .029 .866 .200 143 .842 المعلومات

Equal variances not assumed 
  

.200 142.739 .842 

 Equal variances assumed .219 .640 1.308 143 .193 احترام

Equal variances not assumed 
  

1.308 142.640 .193 

 Equal variances assumed .139 .710 .284 143 .777 الاهتمام

Equal variances not assumed 
  

.285 142.997 .776 

 Equal variances assumed .017 .896 1.722 143 .087 الراحة

Equal variances not assumed 
  

1.721 142.302 .087 

 Equal variances assumed .509 .477 .439 143 .661 الامان

Equal variances not assumed 
  

.438 137.204 .662 

 Equal variances assumed .569 .452 -.052 143 .959 الاثر

Equal variances not assumed 
  

-.051 139.015 .959 

 Equal variances assumed .303 .583 -.279 143 .780 الرضا

Equal variances not assumed 
  

-.280 142.828 .780 

 Equal variances assumed .847 .359 .682 143 .496 الاجمالً

Equal variances not assumed 
  

.684 141.871 .495 
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