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 اصدقـائي : سيف  حمادة بوبكر عبد االله بشير عبد البصير الطاهر إلى

 م 2014 ماستر الثانية الدفعة ةطلب كل إلى
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  تشكرات

 البحث هذا لإنجاز ووفقنا والعون السند لنا كان الذي الله الحمد

 أحد كل قبل فـله الشكر كان وإن وحده فـله الحمد كان فـإذا

 .لنا توفيقه على ونشكره نحمده

 المقـام هذا في يسعنا لا كما

 والاحترام التقدير، وأخلص الامتنان وأعظم بالشكر قدمنت أن إلا

  ة " دلهوم خليدة "الأستاذ ,ةللمشرف

 عليا، بها بخلت ولم ،يل هاتأسد التي النيرة اونصائحه القيمة اتوجيهاته على

 الدراسة فترة طيلة هذاي  تكوين في ساهموا الذين الأساتذة كل والى

 تاذ بن جروة حكيمتسويق خدمي وبالخصوص الأس تخصص أساتذة

 ل الى عمال مؤسسة المترو  الجزي بالشكر أتتقدم كما

  ،بوبكر نعرورة والأستاذ ،محمد باي   الأستاذوإلى  

 عليها والحكم المذكرة هذه لتقييم ملتفضله اللجنة اءعضأ أنسى لا كما
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 الملخص:

التوجھ إلي إنشاء المؤسسات ؛وھذا راجع لتحریر التجارة إن ما یمیز البیئة الاقتصادیة ھو 

الخارجیة ومواكبة العولمة والتطورات التكنولوجیة في جمیع المجالات الاقتصادیة 

أصبح لزاما ؛بالإضافة إلي التغیر المستمر في حاجات ورغبات وأذواق المستھلكین ؛لھذا 

 حاجاتھ ورغباتھ.على المؤسسة ان تضع الزبون في المقام الأول وتلبیة 

المؤسسات بشتى أنواعھا أصبحت تھتم  بالزبون وتمنحھ معاملة  المنطلق فإنومن ھذا 

خاصة لمحاولة كسبھ وھذا لا یكون إلا بالمنتج الذي تقدمھ الشركات بحیث یجب ان یكون 

ن المؤسسة بناء جسر من التواصل بیالجیدة ل على قدر كبیر من التمیز والجودة ، والمعاملة

 أھدافھا. مبیعاتھا؛ ولتحقیقستمرارھا وزیادة املائھا وذلك من أجل وع

بین ھذه المنتجات نجد خدمات النقل ونظرا لما لھا من أھمیة كبیرة في المجتمع ومن ومن 

 ؛ قمنامترو الجزائر لمؤسسة  رضا الزبون على خدمات النقل  ىأجل التعرف على مد

ھذه ضوئھ نتمكن من تحلیل  وعلىبائن لزستبیان موجھ ابدراسة میدانیة عن طریق 

 الإشكالیة. 

 مؤسسة مترو الجزائر.، خدمات النقل، الزبون ، الرضا :المفتاحیةالكلمات 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
Résumé : 

      Ce qui distingue l'environnement économique est la tendance à créer des institutions ; 

Cela est le cause de la libéralisation du commerce extérieur et de garder avec la 

mondialisation et l'évolution technologique dans tous les domaines économiques, aussi, les 

besoins en constante évolution et les désirs et les goûts des consommateurs ; C'est devenu 

impératif pour l'organisation à mettre le client en premier lieu et répondre aux besoins et 

souhaits. 

En ce sens, les institutions de toutes sortes se sont intéressés au client et donne un traitement 

spécial pour juger ses gains et ce ne peut être que le produit fourni par les sociétés de sorte 

que doit être une grande partie de l'excellence et de la qualité, et le bon traitement de 

construire un pont de communication entre l'entreprise et ses clients afin de maintenir et 

d'augmenter les ventes ; pour atteindre ses objectifs. 

Parmi ces produits, on trouve les services de transport et en raison de sa grande importance 

dans la société et dans le but de déterminer l'étendue de client au  les services de transport  à 

Metro Corporation Algérie ; nous avons étudié le terrain par le biais d'un questionnaire aux 

clients et sur la base de laquelle nous pouvons analyser ce problème. 

Mots-clés: satisfaction, le client, les services de transport, métro Fondation Algérie. 
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رضا الزبون فاهیم حول الفصل الأول: م
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الفصل الثاني: دراسة حالة مؤسسة 

 مترو الجزائر
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  أ

 

  التوطئة

 نحو والاتجاه المنافسة واشتداد العالم شھدھا التي والتغییرات التطورات ظل في     

 ومھمة قصوى أھمیة التسویق یأخذ المعطیات، من الكثیر ظل وفي المعرفة اقتصاد

 رسالتھا تحقیق للمنظمة یمكن لا فعال تسویق بدون إذ المنظمات، مستوى على

 .السوق من والخروج للخسارة نفسھا تعرض وقد وأھدافھا،

 على الاستحواذ أن ھو حالیًا المنظمات تعیشھا التي الزمنیة الحقبة یمیز ما إن     

 المنتج فرض الممكن غیر من وبات الصعوبات، من الكثیر یشوبھ أصبح السوق

 أساس على سیل الزبائن مع التعامل أضحى إذ سابقًا، یجري كان كما الزبون على

 تسویقیًا جھدًا المنظمة على ترتب مما دائمًا والرغبات الحاجات في متشابھون أنھم

 .ذلك لمواجھة

 على أكثر التركیز ھو التسویق لمفھوم الحدیث الاتجاه فإن ذلك أساس وعلى     

 وبذلك التسویقیة، المنظمة أنشطة لجمیع الأساسیة الانطلاق نقطة باعتباره الزبون

 بناء على القادرة الجدیدة الأفكار وابتكار معا لزبون، العلاقة لتطویر التفكیر استمر

  .وزبائنھا  المنظمة  بین الأمد طویلة متبادلة ثقة علاقة

 و كما بھ الاھتمام إن و الأفراد، حیاة في بالغة أھمیة الحضري النقل یكتسي       

 و ، الحالي قتنا و في المدینة تطویر و لتنظیم عنھ أساسیا لاغني عاملا یعتبر كیف

 تنوع و السكان عدد لتزاید تعدد الخطوط و المدینة داخل النقل شبكات بتوسع

 الضروري أصبح من الحضري، المحیط انفجار إلى بالإضافة تنقلاتھم إغراض

 .لھم الملائم النقل نمط توفیر و خط كل خصوصیة مراعاة

 الخطوط اھم من یعتبر خط لدراسة كمحاولة ھذا، المتواضع بحثنا جاء ھذا كل من

  الجزائر  مدینة في الحضریة

 عولمة إطار وفي حالیا العالم یشھدھا التي الكبیرة التنافسیة الصراعات ظل في

 العالمیة، الأسواق إلى المحلیة الأسواق من المنافسة انتقال إلى أدت التي الاقتصادیة

 المناخ ضمن تدخل التحدیات من مجموعة تواجھ الخدمیة المؤسسات أصبحت

 الخدمیة المؤسسات معظم اتجھت التحدیات ھذه ولمواجھة الجدید، الاقتصادي



 عامة                   دمةـــــقــــــــــم

 

  ب

 

 بالزبون والمعرفة الجیدة لرغباتھ وحاجاتھ ووضعھ في أعلى ھرمھا. الاھتمام إلى

وتسعى دوما المؤسسة للاحتفاظ بزبائنھا الحالیین وجذب اكبر عدد ممكن من 

إلا من خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة التي الزبائن المحتملین ولا یمكنھا ذلك 

تتوافق مع توقعاتھم وبالتالي أصبح الرضا یحتل مركز محوریا في دراستھ ومن 

 خلال ھذا المنطلق تظھر لنا الإشكالیة التالیة :

 مامدى رضا الزبون على خدمات النقل ؟

 یة : ومن خلال ھذه الإشكالیة یمكننا طرح بعض التساؤلات الفرعیة التال

 رضاأن رضاء الزبون من خلال الإستراتجیة المتبعة یحقق زیادة الھل  -1

 ؟ للخدمات النقل

 ؟ الزبائن رضاإن جودة خدمات النقل تزید من ھل  -2

 الفرضیة العامة : 

یظھر رضا الزبون على خدمات المؤسسة في تكرار عملیة الشراء وسوف نجیب 

 على ھذا التساؤل بالتفصیل في عملنا 

 البحث :فرضیات 

ان رضا الزبون من خلال الإستراتیجیة المتبعة یحقق زیادة الرضا لخدمات  -1

 النقل .

 جودة خدمات النقل تزید من رضا الزبون . -2

 دوافع اختیار الموضوع

 دوافع موضوعیة

 التعرف على الرضا  -

 تقییم رضا الزبون على الخدمات -

 دوافع ذاتیة 

 :الاسباب التي ادت لاختیار ھذا الموضوع ھي 

 مكانة الزبون لدى المؤسسات  -

 اھمیة رضا الزبون -
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 اھمیة الدراسة :

تتمثل أھمیة الدراسة في الكشف عن مفھوم رضا الزبون وباعتبار الزبون اھم 

عنصر تبني علیھ المؤسسة خططھا فھي تعتمد في ایصال منتجاتھا الى الزبون على 

 كل الطرق والوسائل لكسب رضاه

 اھداف الدراسة :

 لال دراستنا ھذه الى ابراز مجموعة من الاھداف اھمھا :نسعى من خ

 التعرف على رضا الزبون و خدمات النقل -1

 لفت انتباه المؤسسة الى مدى اھمیة رضا الزبون على خدماتھا  -2

كما نأمل من خلال ھذه الأھداف أن ترتقي ھذه الدراسة إلى مستوى المساھمة في 

 مي ومیداني مفیدالمعرفة العلمیة وإثراء المكتبة بمرجع عل

 حدود الدراسة :

 تتمثل حدود الدراسة في : 

 الحدود المكانیة : مؤسسة مترو الجزائر

ماي تم توزیع الاستبیان على الزبائن اما في مایخص تحلیل 20الحدود الزمانیة : 

 ماي26الى  22ودراسة الاستبیان كان من 

 المنھج المستخدم : 

؛ونظرا لأھمیة الدراسة وطبیعة الموضوع  للإجابة عن إشكالیة البحث المطروحة

وللإلمام بأھم جوانبھ لھذا استخدمنا المنھج الوصفي التحلیلي ؛فھو أكثر المناھج 

موافقة مع موضوع الدراسة والأكثر شیوعا وانتشارا واستخداما في الدراسات 

الاجتماعیة؛إذ یركز علي ما ھو كائن في الوصف والتفسیر للظاھرة المدروسة 

یقوم علي جمع البیانات الكمیة والكیفیة وتبویبھا وتحلیلھا وتفسیرھا ومن تم  ؛حیث

افة إلي الجمع ما بین الدراسة النظریة والمیدانیة ؛كما استخلاص النتائج بالاض

 ).الدراسة المیدانیة (انتھجنا أسلوب دراسة الحالة 

 البیانات الآتیة :ولتحقیق منھجیة ھذه الدراسة تم استخلاص الأدوات ومصادر 

 الوثائق الخاصة.1



 عامة                   دمةـــــقــــــــــم

 

  ث

 

: تتمثل في الزیارات المیدانیة إلي المؤسسة للحصول علي المقابلات الشخصیة.2

 المعلومات 

بالإطلاع علي مختلف المراجع التي لھا علاقة بجوانب  المسح المكتبي.3

 الموضوع .

 تقسیمات البحث :

 لدراسة ھذا الموضوع نقسم البحث إلي فصلین ؛فصل نظري والثاني تطبیقي . 

رضا (الفصل الأول :الأدبیات والنظریات التطبیقیة ؛تناولنا فیھ مبحثین،الأول: 

 .و الثاني:(الدراسات السابقة).)الزبون وخدمات النقل 

 الفصل الثاني : دراسة حالة مترو الجزائر. 

 صعوبات الدراسة .

 ندرة المراجع الخاصة بخدمات النقل في حدود ما توفر . -

 صعوبة الحصول علي المراجع من طرف المكتبة . -

 صعوبة الموضوع في حد ذاتھ. -
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 تمھید : 

بخلق واكتشاف  الأخیرةھذه  ھم العناصر التي من اجلھا وجدت المؤسسة بحیث تقومأیعتبر الزبون احد 
الزبائن والمحافظة علیھم من خلال كسب رضائھم وذلك عن طریق معرفة توقعات الزبائن والعوامل 

یكون  أنالمؤثرة فیھا لتقدیم خدمات ذات جودة تتوافق مع توقعاتھم ، ولمعرفة توقعات الزبائن یجب 
 . على الخدمات المقدمة  ھناك اتصال دائم بھم ومعرفة رضائھم

ت النقل فھي تعد من اھم الخدمات التي یحتاجھا الزبون في حیاتھ وھذا راجع لاتساع المدن مما اما خدما
 الزم على الزبون استخدام النقل اما في عملھ اوتنقلھ من مكان الى اخر 

 ولدراسة ماسبق فقدقمنا بتقسیم ھذا الفصل الى مبحثین ھما : 

 الزبون و خدمات النقل ) المبحث الاول : مفاھیم الأدبیات  النظریة ( رضا

 المبحث الثاني : الدراسات السابقة .
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 المبحث الأول : الأدبیات النظریة 

 ول : مفاھیم حول رضا الزبون الأ مطلبال

،  خدماتھا  كد من جودة سلعھا وأھم المعاییر التي تمكن المؤسسة من التأیعتبر الرضا لدى الزبائن من 
لى العمل على زیادة درجة الرضا لدى زبائنھا إنھ یعتبر مصدر ولاء الزبائن للمؤسسة ، لذلك تسعى لأ

 للمحافظة على بقائھا في السوق . 

 . وخصائصھ وكذلك محدداتھ  أھمیتھلذلك سنتناول في ھذا المبحث مفھوم الرضا و

 ول : مفھوم رضا الزبون الأ فرعال

 برضا الزبون ونذكر منھا :  توجد العدید من التعاریف الخاصة

ü  عند الزبون یتحملھا التي التضحیات لقاء المكافأة عدم أو بالمكافأة الانطباع أنھ على" تعریف 

 .1".الشراء

ü  نھ الحالة التي یتم فیھا مقابلة احتیاجات ورغبات وتوقعات الزبون او أیضا : " بأیعرف الرضا
 2لنفس الخدمة ". عادة طلب الزبونإلى إالتفوق علیھا مما یؤدي 

ü نھ حالة نفسیة بعد عملیة الشراء واستھلاك خدمة معینة ، یترجم أویعرف الرضا كذلك : " ب
 .3المدرك " الأداءبواسطة شعور عابر ( مؤقت ) ناتج عن الفرق بین توقعات الزبون و

ü  و أھناك من عرفھ عل انھ : " الفرق بین المزیج المثالي والفعلي لمجموعة من الصفات
 . 4الخصائص التي یحصل علیھا الفرد " 

الرضا ھو شعور نفسي ناتج عن توقعات الزبون لخصائص الخدمة  نأومن خلال ھذه التعاریف نستنتج 
 بعد عملیة الشراء .

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage, édition d’organisation, 

paris, 2001 ,p22 
2
 . 504ص ، 2001، مصر ، شمس عین جامعة ، الجودة عن العملاء رضا، علي بركات علي محمد  

3
  Belin .A ,La mesure de la satisfaction client dans les marckes industrielmastére marketing et 

communication commerciale, école superieur decommerce de toulouse, Juillet, 2002 ,p7. 
4
، مكتبة عین شمس ، القاھرة ، مصر ،  الأولى، الطبعة  سلوك المستھلك ( المفاھیم والاستراتیجیات )عائشة مصطفى المنیاوي ،   

 . 122، ص1998
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 الثاني : أھمیة وخصائص رضا الزبون  فرعال

  أھمیتھ:  أولا

 : 1الرضا في أھمیةتتمثل 

Ø  خلق ولاء من قبل الزبون للمؤسسة 

Ø  زیادة تكرار تعاملات الزبون مع المؤسسة 

Ø  رسم برنامج وخطط عمل المؤسسة 

Ø  تطویر جودة المنتج وتحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسة في السوق 

Ø  من خلال حاجات ومتطلبات الزبون  الأرباحنجاح المنظمة في تحقیق 

 : خصائص الرضا  ثانیا

 ى طبیعة الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التالي :یمكن التعرف عل

 ) 1-1الشكل رقم ( 

  خصائص الرضا                                              

 

                                  

 

 

 

 

SOURCE : Daniel Ray , op.cit,p24.                 

 

 

 

 
                                                           

1
 . 43، ص 2005، مذكرة ماجستیر غ منشورة ، تخصص تسویق ، جامعة البلیدة ،  استراتیجیات رضا العمیلكشیدة حبیبة ،   

 الرضا الذاتي 
 دراك الزبون )إ( 

 الرضا النسبي 
 ( متعلق بالتوقعات )

 الرضا التطوري 
 ( تغیر مع الزمن ) 

 الجودة المدركة                      
 

 الجودة المتوقعة                      
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  :1وتتمثل خصائص الرضا في

 الرضا الذاتي :  -1

: طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للزبون من جھة  أساسیینیتعلق رضا العمیل ھنا بعنصرین 
 أخذھا، فنظرة الزبون ھي النظرة الوحیدة التي یمكن  أخرىالذاتي للخدمات المقدمة من جھة  والإدراك

یحكم على جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیة ،  بعین الاعتبار فیما یخص موضوع الرضا ، فالزبون لا
فھو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعھ من الخدمة ، فالزبون الذي یرى بان الخدمة المقدمة 

اقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق ،  بأنھا أخرمن الخدمات المنافسة ، یراھا زبون  أحسن بأنھا
النظرة  إلىالمطابقة ) ،  –النظرة الداخلیة التي تركز على ( الجودة الانتقال من  أھمیةومن ھنا تظھر 

لا تقدم خدمات وفق مواصفات  أنالرضا ) ، فالمؤسسة یجب  –الخارجیة التي تعتمد على ( الجودة 
        تنتج وفق ما یتوقعھ ویحتاجھ الزبون . وإنماومعاییر محددة 

جعل  أيالخدمیة ،  بالأنشطةود عناصر مادیة خاصة الخاصیة الذاتي للرضا ینتج عنھ ضرورة وج إن
العناصر المعنویة للخدمة ملموسة ، حتى نجعل جودة الخدمة مرئیة ، ومن إظھار الرضا الخفي لدى 

 الزبون .

 الرضا النسبي :  -2

بتقدیر نسبي فكل زبون یقوم بالمقارنة من خلال نظرتھ لمعاییر  وإنمایتعلق الرضا ھنا بحالة مطلقة  لا
انھ یتغیر حسب مستویات التوقع ، ففي حالة زبونان یستعملان  إلاالرضا ذاتي  أنمن  غمفالبرالسوق ، 

نحو  الأساسیةیكون رأیھما حولھا مختلف تماما لأن توقعتھما  أنفي نفس الشروط یمكن نفس الخدمة 
ھي التي تباع بمعدلات كبیرة ، فالمھم  الأحسنلیست الخدمات  بأنھوھذا ما یفسر لنا الخدمة مختلف ، 

 توافقا مع توقعات الزبائن . الأكثرتكون  أن، ولكن یجب  الأحسنتكون  أنلیس 

السوق في مجال التسویق ، فلیس بھدف تحدید  لتجزئةمن ھنا یمكن نستخلص بشكل جید الدور المھم 
 لتحدید التوقعات المتماثلة للزبائن من اجل تقدیم خدمات تتوافق مع ھذه التوقعات  نماوإالقطاعات السوقیة 

 الرضا التطوري :  -3

المدرك  الأداءیتغیر رضا الزبون من خلال تطویر ھذین المعیارین : مستوى التوقع من جھة ، ومستوى 
تعرف تطورا نتیجة لظھور خدمات جدیدة  أن، فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات الزبون  أخرىمن جھة 

 للإدراكتطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة ، وذلك بسبب زیادة المنافسة ونفس الشيء بالنسبة  أو
 خلال عملیة تقدیم الخدمة .تطورا  أیضایعرف ھو  أنالزبون لجودة الخدمة الذي یمكن 

 

 

 

                                                           
1
 Daniel Ray , op.cit,p24.                 
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 الثالث : محددات الرضا  فرعال

 :  1ساسیة وھي أیمكن حصر المحددات ضمن ثلاث عناصر  

داء الخدمة بخصائص ومزایا أفكار الزبون بشأن احتمالیة ارتباط أو أتتمثل توقعات  التوقعات : -1
 معینة متوقع الحصول علیھ من طرف مقدمھا .

و الذي یدركھ الزبون عند الحصول على الخدمة  الأداءوتتمثل في مستوى  الفعلي : الأداء -2
 .الخصائص الفعلیة للخدمة  إلىبالإضافة 

 الأداءالفعلي للمنتج مع  الأداءعملیة المطابقة تتحقق بتساوي  إن عدم المطابقة : أوالمطابقة  -3
الخدمة عن مستوى  أداءدرجة انحراف  بأنھاحالة عدم المطابقة یمكن تعریفھا  أماالمتوقع ، 

 : 2التوقع الذي یظھر قبل الحصول علیھا ، وفي ھذه الحالة یوجد حالتین ھما 

 المتوقع وھي حالة مرغوب فیھا . الأداءكثر من أالفعلي  الأداء أي:  انحراف موجب §

 المتوقع وھي حالة غیر مرغوب فیھا . الأداءالفعلي اقل من  الأداء أي:  انحراف سالب §

ة السالبة فیتولد عنھا عدم المطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضا ، لكن حالة عدم المطابقوان حالة عدم 
 الرضا .

 :الشكل الموالي یوضح ذلك 

 ) : محددات الرضا  2-1الشكل رقم ( 

 

Source : Monique  Zollinger et Eric Lamarque , Marketing et strategie de la banque, 3eme 

edition , dunod , baris , 1999 , p74. 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 52كشیدة حبیبة ، مرجع سبق ذكره ، ص   

2
 3 ص ، 1998 مصر، الزقازیق، جامعة الثاني، العدد التجاریة، البحوث مجلة ،العمیل رضا محددات شریف، أحمد شریف  

 المطابقة  الرضا

 التوقعات

 الأداء المدرك
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 الثاني : مفاھیم حول النقل الحضري  مطلبال

 النقل الحضري  الأول : مفھوم فرعال

 : تعریف النقل  أولا
 الأولى بالدرجة اجتماعیة خدمة عن عبارة وھو ، مجتمع لكل الأساسیة المتطلبات من النقل یعتبر       

 حاجاتھم إشباع خلال من الأفراد معیشة مستوى تحسین عوامل وأحد الرفاھیة، مصادر أحد یعد أنھ كما

 . الیومیة الحیاة ظروف تفرضھا اجتماعیة ضرورة باعتباره التنقل بواسطة المختلفة

 المؤرخ  : 88/ 17 رقم القانون من 16 المادة نصت حیث النقل خدمة الجزائري القانون عرف لقد

 أشخاص معنوي أو طبیعي شخص بواسطة ینقل نشاط كل نقل " یعد:1 یلي ما على 1988 ماي  10في

 ." نوعھا كان مھما مركبة متن على أخر مكان إلى من بضائع أو

 الجانب إلى التطرق دون وصفھ على واقتصر نشاط أنھ على النقل عرف القانون أن نستنتج وھنا

 والمكان الزمان في منفعة یخلق " نشاط : ھو الاقتصادیة الناحیة من النقل أن إذ یتضمنھ الذي الاقتصادي

 ."آخر إلى مكان من والأشخاص للسلع الفیزیائي التحویل بواسطة

  .سابقا المذكورة العناصر إلى استنادا للنقل شامل تعریف إعطاء یمكننا التعریفین ھذین من انطلاقا

 إلى مكان من والأشخاص للسلع الفیزیائي التحویل والمكان الزمان في منفعة یخلق نشاط كل ھو النقل "

 "الغرض لھذا معدة مركبة متن على آخر
 : تعریف النقل الحضري   ثانیا

و  المستعملة التقنیات مجموعة ھو الحضري فالنقل الجماعي والنقل الحضري النقل بین العدید یخلط  
 والسلع الأفراد تنقلات تنظیم إلى مجملھا في أو مجتمعة تھدف التي والوسائل التحتیة البنىو  التھییئات

الجماعي  التنقل یعالج الحضري فالنقل ، وراحة وتكلفة وقت من مثلى ظروف في الحضري الوسط في
 النقل وسائل جمیع یضم الحضري فالنقل ، الفردي النقل وكذلك )، الخ... الحضري القطار ، (الحافلة

 الأشخاص لحركة جیدا تنظیما تتطلب والتي السكانیة كالكثافة الحضري الوسط خصائص مع تتلاءم التي

 الحركة واستقبال لبث مكانا المدینة من تجعل التي الرئیسیة الاقتصادیة الأنشطة وتواجد والبضائع

 النقل  المتبعة الحضري النقل سیاسة على التأثیر شأنھا من قیودا تشكل من الخصائص التي وغیرھا

 كونھ عن فضلا بینھا، الواصل الشریان وھو العمراني التجمع نقاط بین للربط ھامة ھو وسیلة الحضري

 في للحیاة واستمراریة دینامیكیة إعطاء إلى یھدف حیث الحضري السكاني للتجمع المحرك الأساسي

 .تشكیلاتھا بمختلف المدینة

 بمتطلبات المرتبطة المستعملین لكل اللازمة النقل عملیات بجمیع القیام لضمان الحضري النقل ویرمي

 الشروط ھذه جیدة أمنیة ظروف وفي مریحة وبطریقة ملائمة اقتصادیة شروط ظل في المدنیة حیاتھم

 الآخرین أما ، شرط إجباري یعتبر " الأمن " منھا الأخر " والأمن الراحة الاقتصادیة ،  : الثلاثة

 الحسبان في أخذین بھا المرتبطةوالتجھیزات  النقل شبكة " المسالك لتخطیط التنفیذ بإمكانیات فیتعلقان

 مجموعة ھو الحضري النقل  العمرانیة والبنیة النسیج الموقع، : عمرانیة منطقة بكل الخاصة الممیزات

 للأشخاص الكبیرة السكنیة التجمعات داخل التنقلات بضمان تسمح التي والفردي الجماعي النقل وسال

 الأشخاص بنقل مختصة حضریة وخاصة عمومیة مؤسسات النقل من النوع بھذا تتكفل العموم وعلى

 ومحطات توقف نقاط لھا المخصصة المسالك عبر محدودة أوقات في وشغل محدودة مالیة مبالغ مقابل

 .معنیة

                                                           
المتضمن تنظیم النقل البري وتوجیھھ ، الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة ،  1988ماي  10المؤرخ في  88/17قانون رقم   1

 .785، ص  19، العدد  2005السنة 
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 طبیعي شخص بواسطة والمكان الزمان في منفعة یتبع للخدمات نشاط الحضري النقل أن القول ویمكن

 لھذا معدة مركبة مستوى على الحضري المحیط مجال في للأشخاص الفیزیائي التحول یضم معنوي أو

 الأفراد تنقل تخص الحضري، نقاط التجمع مختلف بین بالربط تقوم خدمة وھو مقبولة ولمسافة الغرض

 .والانسجام التكامل وتحقق الاحتیاجات تغطي لخطة وفقا

 :ھذا منھا نستنتج

 .اجتماعیة عمومیة خدمات وجود یقتضي الحضري النقل عن الكلام ·

 عن للكلام خلافا واضحة حدودا لھا مدنیة خدمة وجود یستوجب الحضري النقل عن الكلام ·

 .المجاورة والمدن المدینة بین ما المدن بین ما النقل

 .التنقل حقوق دفع یجب التنقل مقابل ·

 .المتنقلین من أكبر عددا تنقل نقل وسائل وجود یقتضي ·

 .الاحتیاج حسب المدینة أحیاء كل تغطیة محاولة یقتضي ·

 .الآلي بتنظیم الاحتیاج حسب المدینة أحیاء عبر النقل وسائل ونوع عدد توفیر یقتضي ·

 النقل الحضري وأھدافالثاني : وسائل  فرعال
 : وسائل النقل الحضري  أولا

 (Auto bus)الحضریة :  الحافلات -1

 نسبیا منخفضة بسرعة تسیر الحضریة، المناطق داخل الأشخاص لنقل مصممة مركبة وھي      

 تتیح خاصة داخلیة بتجھیزات مزودة متقاربة، مواقف تتخللھا مسالك عبر ) سا/ كلم 50 عن تزید ( لا

 من أكبر عددا لتسع المقاعد، من قلیل عدد على إلا تحتوي ولا وسھولة، بحریة داخلھا التحرك للركاب

 ملوثة أنھا كما ،1وجیزة  فترة في والنزول الركوب عملیة لتسھیل عدیدة أبواب ولھا الواقفین، الركاب

 .البنزین أو الدیزل بزیت تسیر لأنھا للبیئة

 من واسعة شریحة قبل من استعمالا الأكثر الوسیلة ھي الحضریة الحافلات فإن الجزائر وفي        

 لتنظیمات تخضع أن ویجب المدینة أحیاء مختلف بین تربط فھي الوطن، ولایات مستوى المجتمع على

  .العمومي النقل خدمة وفق المواقف الخطوط، التوقیت، من معینة
 رسمیة والغیر الرسمیة الحضریة الأجرة سیارة -2

 بالبلدان الاستعمال كثیرة وھي الجماعیة الأجرة سیارات من نوع ھي الرسمیة الحضریة الأجرة سیارة

 .2الأخرى  الجماعي النقل وسائل تصل لا حیث أطرافھا لاسیما المدن أحیاء بین الركاب تنقل العربیة،
 الحضري القطار -3

 فوق تسیر مقطورة عربات عن عبارة وھو المتطورة، الجماعي النقل وسائل أحد ھو الحضري القطار

 كانت إذا استخدامھ یتم الأرض، سطح فوق محطاتھ وتقع الكھربائیة بالطاقة یعمل حیث الأرض سطح

 متوسطة وسرعتھ للمیترو مكملة تعتبر الوسیلة ھذه كلم ، 10 عن وتقل كلم 2 عن تزید التنقل مسافات

 على للتغلب الحلول أفضل بین من ویعتبر ،3ترویالم سرعة عن وتقل الحضریة الحافلة سرعة تفوق
 في بالاستثمار الجزائریة الدولة قامت لھذا الحضري، الوسط داخل النقل تواجھ التي والتحدیات المشاكل

 خط من الانتھاء تم فلقد والكبیرة، المتوسطة للمدن الحضري الوسط في الجماعي النقل تطویر برامج

                                                           
1
 .5ص  ،"والبحوث الدراسات مركز" الأمنیة للعلوم العربیة نایف جامعة ،الجماعي النقل في والأمان السلامة بوطالبي ، الھاشمي  

2
 8مرجع سابق ، ص   
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 6مرجع سبق ذكره ، ص  
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 شارع بین یربط والذي الاستغلال قید ھو الآن و 2010 مارس في العاصمة الجزائر ترامواي
 كلم. 23 طول على محطة 38 ویضم الكیفان وبرج المعدومین

 الأنفاق قطار

 المدن داخل الجماعي للنقل وسیلة أھم یعد ، 1863 عام بلندن الجماعي للنقل واستعمل مرة أول ظھر

 منأكبر بسرعة ویسیر الركاب من أكبر عددا وینقل والآمان السلامة من عالیة بدرجة ویمتاز الكبرى

 عن التنقل تزید مسافات على الأنفاق عبر یسیر لأنھ كبیرا حیزا یشغل ولا الحضریة الأخرى الوسائل

 النقل لمشكلة ونظرا  ،1 البلدان كل متناول في لیس ھو لھذا الانجاز باھظة وسیلة یبقى ولكنھ كلم، 10

 العمراني التنظیم وسوء العاصمة الجزائر مستوى على الھائلة الدیموغرافیة الزیادة نتیجة الحضري

 ذو نقل مشروع إقرار الثمانینات مطلع في الحكومة تبنت الطرق، اختناق إلى یؤدي مما الطرق وضیق

 مترو الغرض مؤسسة لھذا فأنشأ العاصمة، مترو مشروع في تتمثل إستراتیجیة، طبیعة

   ( SOFERTU فرنسي دراسات مكتب مع بالتعاون الدراسات بإعداد تكفلت التي (EMA)العاصمة
( RATP/ تحت كلم 12,5 مسافة  على البدر وحي فریش واد حي بین یربط الذي الأول الخط لإنجاز 

 الأكثر المحطات بین الاتجاه /الساعة /راكب 21000 حوالي یلبي بأن ویقدر محطة 16 ویضم الأرض

 ھذا منھا عانى التي العراقیل من وبالرغم المحور، ھذا على الطلب من % 65 أي بالسكان اكتظاظا

 المجاورة السكنیة العمارات وإصابة التمویل ونقص الأنفاق لحفر المتطور العتاد نقص من المشروع

 كلم 10 بنحو تمدیده دراسات في الشروع تم كما العاصمة، لمترو القبلي التقني التجریب تم أنھ إلا للنفق،

 براقي، باتجاه شرقا كلم 11 وبنحو الشھداء بساحة مرورا شوفالي إلى المركزي البرید من الغرب نحو

 الزوار . وباب الحراش

 للمسافر، جیدة خدمة نوعیة وتقدیم الحضریة التنقلات مشكلة حل في مستقبلیة آفاق لھ العاصمة مترو

حافلات  على الكثیف الطلب من والتخفیف الازدحام من للتقلیل الفردیة السیارات استعمال من و التخفیف
 الجزائر  لعاصمة وعصریة نظیفة جمیلة صورة إعطاء العمرانیة، التھیئة الناحیة ومن الجماعي النقل

 

 : أھداف النقل الحضري  ثانیا

 كل إلى التنقل من المستعملین كل تمكین في یتمثل شامل ھدف لتحقیق وسیلة الحضري النقل نظام یعتبر

 العام الھدف ھذا إلى ) وللوصول إلخ… التجاریة المراكز ، ،الخدمات السكن ، العمل مقر ( الوجھات

  : التالیة الفرعیة الأھداف تحقیق من لابد

 والخدماتملالعمل أماكن وجھاتھم  نقاط كل إلى المستعملین تنقل بضمان ذلك ویكون :التنقل سھولة

 .المناسبین والزمان المكان في  الحاجیات وقضاء الیومیة المعاملات والدراسة، الترفیھ وأماكن

 قلھ تنقلھ خلال المستعمل یستغرق الذي بتقلیص الوقت ذلك یكون و : التنقل في المستغرق الوقت

  .التھویةة ،الجماعي النظافة ، النقل لمستعملي الراحة شروط وجود ضرورة :الراحة
  .المتنقل والتجھیزات الممتلكات أمن وكذلك المرور حوادث التقلیص من :الأمن

 لات .التنقلات أثناء النقل مستعملو یستعملھا التي تخفیض التكالیف :التكلفة

 المحیطوثتلوث من بالتخفیض المواطنین لحیاة العادیة الظروف على التأثیر تجنب :البیئة على التأثیر

 .المركبات تحدثھ الذي الضجیج جانب إلى النقل وسائل فیھ تتسبب الذي
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 7الھاشمي بوطالبي ، مرجع سابق الذكر ، ص  
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 الثالث : مشكلات النقل والحلول المقترحة فرعال
 النقل مشكلات:  أولا

 ووظیفتھا المدینة حجم حسب أخرى إلى مدنیة من الحضري النقل أو بالعمران المتعلقة المشاكل تختلف

 :الحضري النقل مشكلات أھم من الخ،...المحلي السیر ونوعیة

 الشبكة على الخدمة مستوى معاییر في تدھور إلى تؤدي التي المروریة الاختناقات حدوث )1

 : 1في الخدمة مستوى تدھور أشكال وتتمثل الطرق

  الركاب رحلات أزمنة في تأخیرات حدوث ·

  الركاب النقل وسائل كافة تشغیل تكالیف في ارتفاع ·

 والتوتر والضیق بالتعب الطریق مستخدمي شعور ·

  .عبوره عند أو الطریق باتجاه سواء المشاة حركة صعوبة ·

 الكبیرة الحضریة التجمعات في انتشارا للنقل المشاكل أكثر من المرور اختناق یعتبر وبالتالي     

 الطلب زیادة إلى یؤدي مما السیارات وخاصة النقل لوسائل المتزاید النمو عن ینجم والذي والمتوسطة

 من تتمكن لا الھیاكل ھاتھ فإن الأحیان من كثیر في أنھ غیر اللازمة القاعدیة والھیاكل العام النقل على

 .والتنقلات للحركة المتزاید النمو مواكبة

 مما النقل سائل استیعاب على السیارات وقوف وأماكن الطریق مقدرة عدم كلھ ذلك على یترتب كما    

 تتناسب حتى الوقوف وأماكن المدن ومداخل والشوارع الطریق في مستمر وتعدیل بتوسیع القیام یتطلب

 .النقل لوسائل والمتزاید الكبیر العدد ھذا مع

 الحضري بالنقل المتعلقة المشاكل وھیكل سابقتھا من وتعقیدا حدة أقل ھي : الضواحي مشاكل )2

 كثیفة حركة یخلق مما المدن وسط في النشاطات ككل مركز وبالتالي الضواحي في والمتواجدة

 كثافة ذات الضواحي في الموجودین المدن سكان أغلب النقل یصعب وھذا المركز نحو موجھة

 .المراكز إلى ومتوسطة عالیة

 الأسباب في الحضري الوسط في المرور الحوادث أھم حصر ویمكن :السیر حوادث مشكلة )3

 :التالیة

 والإیجابي لاقتصادي والنمو المرتفعة السكانیة الزیادة ·

 العمراني والتطور الأراضي لاستخدامات السلیم التخطیط في قصور ·

 الدراجة استخدام مثل الآلیة غیر النقل ووسائل الجماعي النقل وسائل استخدام معدل انخفاض  ·

 الأقدام على والسیر

 الثقیل النقل مركبات مرور معدلات زیادة  ·
 أعداد الأفراد بوجود ألاف مئات یسكنھا التي الحضریة المجتمعات تتمیز : البیئة على التأثیر )4

 الكیمیائیة المليء بالمركبات الدخان تنفث التي المحركات ذات النقل وسائط من ومتزایدة كبیرة

 .  ووفیات كثیرة حوادث في وتتسبب والأرواح الأجساد تؤذي والتي الضارة

 

 
 
 
 

                                                           
1
 . 176، ص 1980عبد الله ابو عیاش ، أزمة المدینة العربیة ، وكالة المطبوعات ، الكویت ،   
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 الحضري النقل لمشكلات الممكنة : الحلول ثانیا

 : الخاصة والممرات الجماعي النقل 1-

 النقل المشاكل من العدید حل في كبیر بقدر یساھم أن الخاصة الممرات عبر الجماعي للنقل یمكن

 :خلال من الحضري

 : البیئیة المزایا -أ

 انبعاث تخفض وبالتالي المستھلكة الطاقة بخفض الخاصة الممرات عبر سیما لا الجماعي النقل یسمح

 .الحضري الوسط في الھواء نوعیة بتحسن یسمح لما الحراري للاحتباس المسببة الغازات

 المروریة : السلامة مزایا -ب

 استخدام تطویر فإن لذا المرور حوادث مجموع ضئیلة بنسبة الحضري الوسط في الجماعي النقل یتسبب

 كبیر إیجابي تأثیر لھ یكون سوف الحضري الوسط في الخاصة الممرات عبر سیما لا الجماعي النقل

 .للمارة المروریة بالسلامة یتعلق فیما

 :الحضریة المزایا -ج

 للنقل محاور إنجاز لأن ذلك الجماعي النقل وسیاسات الاعتبار بعین یأخذ الیوم المدن تخطیط أصبح

 المشاریع من لإنشاء العدید فرضا یشكل ما كثیرا ) دونھا أو خاصة الممرات عبر سواء ( الجماعي

 یساھم وبذلك الوسائل محددة النقل محطات حول لاسیما العمرانیة التھیئة ومشاریع والتجاریة الاقتصادیة

 .والمكانة والانتشار الحضریة التنمیة في الجماعي النقل

 أخرى : حلول 2-

 شأنھا من و التي الإجراءات من جملة ھناك رئیسي كحل الخاصة الممات عبر الجماعي النقل إلى إضافة

 : الإجراءات ھذه أھم ومن الحضري الوسط في النقل مشكلات من الحد أو التخفیف

 تطویر على والعمل المستقبلیة المروریة بالتدفقات بالتنبؤ المعنیة النقل تخطیط دراسات وتحدیث إجراء -

 .التدفقات لاستیفاء اللازمة المقترحات

 مشاكل من للحد وذلك المتبعة الإستراتیجیات أكثر الطرق لشبكة الأساسیة البنیة في التوسع یعد -

 المحاور توسعة أو جدیدة محاور إضافة طریق عن ذلك ویتم الاختناقات مشكلة خاصة المروریة

 على الطلب مجملھا في تتمثل والتي المروریة التدفقات لاستیعاب المناسبة السعة لتوفیر وذلك الموجودة

 .النقل

 من إستراتیجیة ھذه تھدف حیث النقل على الطلب تنظیم بإستراتیجیة یعرف ما إلى الاتجاه تحول  - 

 أثقال رحلات أنماط في تغیرات لأجراء التأثیر إلى والتدابیر والإجراءات البیانات من مجموعة خلال

 .الأرض استخدامات تنظیم وأیضا المروریة المشاكل من والتخفیف عالیة بكفاءة تنظیمھا وبالتالي الأفراد

 سر حسن على المسئولة المرور شرطة قبل من السیر وقوانین أنظمة تطبیق عل الحرص یجب كما -

 ومنھم الأنظمة بھذه یلتزموا أن یجب الذین بالسائقین یتعلق الأمر وھذا الخطوط مختلف عبر النقل حركة

 یتم لا ھذا من المحددة المعابر من والعبر الرصیف على السیر حیث من الأنظمة یطبقون الذین المشاة

 إیجاد وبالتالي والقوائم القوانین خرق عند الأطراف ھذه من أي مطابقة وحزم في وجدیة التوعیة بدون

 .والمرور والطریق النقل ھندسة مجال في البحثیة المراكز وتطویر ودعم
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 التطبیقیة  دبیاتالمبحث الثاني : الأ

  المطلب الأول : الدارسات السابقة

لبحثنا عن الدراسات السابقة حول الموضوع وجدنا دراسات تناولت  موضوعاتھا على رضا       
الزبون  و خدمات النقل حیث وجدنا دراسة تناولت جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء  وأخرى 

الحضري الجماعي تقییم كمي ونوعي  تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون وكذلك النقل
 .والأخیرة تناولت  دراسة مؤشرات المواصلات في شبكات النقل تحلیل كمي ونوعي لشبكة مدینة باتنة 

 الفرع الأول : رضا الزبون 

: دراسة الطالب بوعنان نور الدین بعنوان " جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء "  الدراسة الأولى
في المؤسسة المینائیة لسكیكدة وھي مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شھادة الماجستیر  دراسة میدانیة

،  2006/2007،قسم علوم التسییر، فرع التسویق ، جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة ، السنة الجامعیة 

 حیث طرح الطالب الإشكالیة : مامدى تأثیر جودة الخدمة المینائیة في تحقیق رضا العمیل ؟ 

والھدف من ھذه الدراسة ھو تحلیل العلاقة الموجودة بین جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء       
 وتطبیق نموذج لتقییم جودة الخدمة المقدمة .

: دراسة الطالبة سمیحة بلحسن بعنوان " تأثیر جودة الخدمة على تحقیق رضا الزبون "  الدراسة الثانیة
ة ورقلة وھي مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نیل شھادة الماستر ، دراسة حالة مؤسسة موبیلیس وكال

قسم العلوم التجاریة ، تخصص تسویق خدمات ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة السنة الجامعیة ، جوان 
ي درجة تؤثر جودة الخدمة لدى مؤسسة موبیلیس ألى إ، حیث طرحت الطالبة الإشكالیة التالیة :  2012

 بائنھا ؟ في تحقیق الرضا لز

والغرض من ھذه الدراسة ھو معرفة مستوى تأثیر جودة الخدمات المقدمة من طرف موبیلیس لزبائنھا 
 وذلك لتطویر جودة خدماتھا والعمل على إرضاء المتعاملین معھا . 

 الفرع الثاني : خدمات النقل 

: دراسة الطالبة نقاش نجاة بعنوان " النقل الحضري : تقییم كمي ونوعي " دراسة حالة  الدراسة الأولى
مدینة باتنة وھي مذكرة تدخل ضمن متطلبات نیل شھادة الماستر ، فرع اقتصاد وتسییر الخدمات ، 

، حیث  2010/2011، جامعة الحاج لخضر باتنة ، السنة الجامعیة  الإمدادتخصص اقتصاد النقل و

الطالبة الإشكالیة الآتیة : ھل وسائل النقل الحضري الجماعي في مدینة باتنة متوفرة و بأي  طرحت
 نوعیة ؟ 

والھدف من ھذه الدراسة ھو التعرف على وضعیة النقل الحضري في مدینة باتنة من الناحیة الكمیة 
 ومعرفة واقع نوعیة خدمات حافلات النقل في الوسط الحضري لمدینة باتنة . 

: دراسة الطالب یعقوب حریز تحت عنوان " دراسة مؤشرات المواصلات في شبكات  اسة الثانیةالدر
النقل " تحلیل كمي ونوعي لشبكة مدینة باتنة دراسة حالة شبكة المؤسسة العمومیة للنقل الحضري 

ETUB   ، وھي مذكرة تدخل ضمن متطلبات لنیل شھادة الماستر ، فرع اقتصاد وتسییر الخدمات ،
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، حیث طرح  2010/2011، جامعة الحاج لخضر باتنة ، السنة الجامعیة  الإمدادصص اقتصاد وتخ

: ماھو واقع تطبیق مؤشرات المواصلات بنوعیھا الكمیة والنوعیة في تحسین  الإشكالیةالطالب ھذه 
 مستوى خدمة النقل داخل المحیط الحضري لمدینة باتنة ؟ 

   ETUBوالبغیة من ھذه الدراسة ھو تشخیص واقع وحالة شبكة النقل للمؤسسة العمومیة للنقل الحضري 

جودة خدمة النقل  إدراكمكانة وقیمة ھذه المؤشرات في  وإبرازداخل الوسط الحضري لمدینة باتنة ، 
 العمومي للمسافرین

 المطلب الثاني : اوجھ الاختلاف للدراسات 

 الفرع الاول : 

اط الاختلاف للدراسة الاولى : یمكن ان نسجل بخصوص ھذه الدراسة الملاحظات التالیة : تختلف ھذه نق
الدراسة عن موضوع دراستنا من ناحیة العنوان والدراسة التطبیقیة اعتمد الطالب على المؤسسة المینائیة 

 .  2006/2007یة بسكیكدة وكذلك اختلاف مكان الدراسة جامعة محمد بوضیاف مسیلة السنة الجامع

نقاط الاختلاف للدراسة الثانیة: بامكاننا ان نسجل بعض الملاحظات عن ھذه الدراسة : عدم توافق ھذه 
الدراسة مع دراستنا من خلال العنوان والاشكالیة و الدراسة التطبیقیة التي اعتمدت فیھا الطالبة على 

 خدمة الاتصال " مؤسسة موبیلیس " .

 الفرع الثاني:

أوجھ الإختلاف للدراسة الأولى: نسجل بعض الملاحظات ھي : تختلف ھذه الدراسة عن دراستنا من      
حیث الاشكالیة المطروحة والدراسة المیدانیة التي اعتمدت فیھا الطالبة على دراسة حالة مدینة باتنة 

ة الجامعیة وكذلك تختلف من حیث الجامعة لانھا قدمت عملھا في جامعة الحاج لخضر بباتنة  السن
2010/2011 . 

أوجھ الاختلاف للدراسة الثانیة : استنتجنا ھذه الفروقات : من حیث العنوان والمؤسسة محل الدراسة 
 ومكان الدراسة جامعة الحاج لخضر باتنة  ETUBالمؤسسة العمومیة للنقل الحضري 
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 الفصل خلاصة

ساسیا في نظام المؤسسات ولكي أصبح محورا أن رضا الزبون ألیھ یمكن القول إتم التطرق  من خلال ما
خدمة ذات جودة  وأن توفر لھ منتج أ وتكسب المؤسسات الزبون تحقق أھدافھا وغایتھا لزاما علیھا أن 

صبحت الاختیارات أصبح متسعا اتساعا ھائلا وأعالیة لكي تكسبھ وتحافظ علیھ وھذا لان السوق 
ین ھذه المنتجات نجد ان خدمات النقل كسبت مكانة مرموقة في سوق مام الزبون ومن بأوالبدائل 

 الذي المالي الانعراج إلى بالنظرإضافة الى تنوعھا وتعددھا ، وھمیتھا عند المجتمع الخدمات وھذا لأ

 لاسیما الحضري الوسط في الأفراد تنقلات زیادة و جھة من القلیلة الماضیة السنوات منذ الجزائر تعیشھ

 الخاص القطاع أمام المجال وفتح تحریره منذ النقل قطاع وتأزم الحجم الكبیرة و المتوسطة المدن في

 النقل قطاع على القائمین مختلف و الرسمیة الجھات باشرتھا التي العملاقة التطویر خطوة تبریر یمكن

  الحضري النقل لتطویر

 من مرتفعة ومستویات المدن مساحات في الكبیر الاتساع مع للسكان الضخم النمو وافق وبالتالي

 مع یتلاءم لا بشكل الحضري النقل على الطلب في حاد ارتفاع بالتالي و الاقتصادیة الأنشطة

 الموارد في النقص الحاد ضوء في الأھمیة شدیدة قضیة یثیر ھذا و التسھیلات من العروض

 المتسارعة التحضر حركة متطلبات لمواجھة المتاحة
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 تمهید:

بعد التطرق في الجانب النظري إلي مختلف الجوانب المتعلقة برضا الزبون وأھمیتھ خصائصھ ، 

ومحدداتھ وخدمات النقل ووسائلھ وأھدافھ ومشكلاتھ والحلول المقترحة ، لكن الدراسة النظریة تستلزم 

؛سنحاول في وجود تدعیمات واقعیة ، ومن أجل ألا تبقي دراستنا ھذه محصورة في الجانب النظري فقط 

ھذا الفصل معرفة رضا الزبون على خدمات النقل ، لذا أخترنا إسقاط دراستنا علي مؤسسة مترو 

 الجزائر؛بإعتبارھا مؤسسة تعتمد على الجودة  لتقدیم منتجاتھا .

 كما سنتطرق في ھذا الفصل إلى مبحثین ھما.

 المبحث الأول: الطریقة والأدوات.

 نتائج والمناقشةالمبحث الثاني: تحلیل ال     
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 :المبحث الأول:الطریقة والأدوات المستخدمة في الدراسة المیدانیة

في هذا المبحث سنتعرض لأهم الخطوات المتبعة في الدراسة بغیة الإجابة علي الأسئلة المتعلقة 

برضا الزبون وخدمات النقل وكذلك مدى رضا الزبون على الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة مترو 

 الجزائر. 

 المطلب الأول: المجتمع وعینة الدراسة:

بغیة دراسة هذا الموضوع  ،بالقطاع الخدمي والمؤسسات الاقتصادیة رضا الزبون ارتبط مفهوم 

لهذه الدراسة؛ سنتعرض في هذا الجزء لمجتمع  ترو الجزائرم الاختیار مؤسسة وتحقیق أهداف الدراسة؛ تم

 الأدوات المستخدمة في الدراسة على النحو التالي. ،وعینة الدراسة؛ متغیرات الدراسة

 : مجتمع وعینة الدراسة.الفرع الأول

مدى رضاهم وذلك لمعرفة  ذین یتنقلون بواسطة مترو الجزائرالأشخاص الیتكون مجتمع الدراسة من 

 .  مجموعة من ركاب المترووكعینة أخدنا  اخدمة النقل بكل خصائصه على

 : متغیرات الدراسة.ثانيالفرع ال

 رضا الزبون المتغیر المستقل: ویتمثل في -1

 في خدمات النقل المتغیر التابع : ویتمثل -2

 :أدوات الدراسة : ثالثالفرع ال

ومحاولة معرفة مدى توافق الجانب النظري مع ما هو مطبق في الواقع ؛فقد استعنا  شكالیتناالمناقشة 

 بعدة أدوات للدراسة منها .

التقصي وجمع المعلومات وهذا من  تعتبر الملاحظة من الأدوات التي ساعدتنا في.الملاحظة : 1

نا من جمع العدید من التي مكنتحطات التابعة له بمؤسسة المترو بالجزائر و بعض المخلال تواجدنا 

رضا الزبون على خدمات الملاحظات التي في الغالب ما تصب في فكرة واحدة ساعدتنا كثیرا في معرفة 

 النقل " المترو"

 على الموظفین وبعض العمال والركاب هي مجموعة من الأسئلة تم طرحها .المقابلة : 2

رضیات البحث قمنا وضع الاستبیان بغیة الحصول على المعلومات والتأكد من ف 1: .الاستبیان3

والذي الركاب )  الزبائن ( كأداة للوصول إلي الحقائق المتعلقة بالدارسة حیث یشمل الاستبیان والموجه إلى

الجنس ،السن ،المستوى ( المتمثلة في  لهمیحتوي على جزئین الجزء الأول یتضمن البیانات الشخصیة 

                                                           
 01انظر الملحق  1
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ویضم رضا الزبون الثاني یشمل محورین؛ المحور الأول یتعلق بالدراسي ،الصفة "المهنة"). أما الجزء 

 حیث تم :) أسئلة.06ویضم ( بخدمات النقل. أما المحور الثاني یتعلق ةلئسأ) 07(

 عرض الاستبیان للتحكیم علي مجموعة من الأساتذة .-

 تعدیل الاستبیان وصیاغته وفقا للتحكیم في شكل نهائي .-

 .الزبائن ( الركاب )توزیع الاستبیان شخصیا علي - 

 والجدول الموالي یوضح الاستبیانات الموزعة والمستردة.

 الاستبیانات الموزعة والمستردة. ): یوضح1-2الجدول رقم (

 النسبة  الزبائن البیان

 100% 100 الاستبیانات الموزعة 

 85 % 85 الاستبیانات المستردة 

      85% 85 الاستبیانات القابلة للتحلیل 

 المصدر: من إعداد الطالب

 المطلب الثاني: الأسالیب الإحصائیة المستخدمة وتبات أداة الدراسة.

 : الأسالیب الإحصائیة المستخدمة.ولالفرع الأ 

ومن ) SPSS20.0(لتحلیل البیانات قمنا باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

 خلاله اعتمدنا على الأسالیب الإحصائیة التالیة:

v .التكرارات والنسب المئویة لإظهار نسب إجابات أفراد عینة الدراسة 

v كرونباخ لقیاس درجة ثبات الاستبیان. معامل الثبات ألفا 

v .المتوسطات الحسابیة؛ لمعرفة درجة موافقة المستجوبین عن الأسئلة 

 الدراسة .أداة ثبات  : ثانيالفرع ال

كرونباخ لقیاس درجة مصداقیة الاستبیان وقد كانت النتائج المتحصل  استخدام معامل الثبات ألفا تم

 علیها كما هو موضح في الجدول التالي :

 ): یوضح نتائج اختبار معامل لاكرونباخ لأصحاب نقاط البیع.2-2الجدول رقم (

α  عدد الأسئلة 

0.98 13 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالب استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 
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من العینة یعیدون نفس   98% أي بنسبة 0.98من خلال الجدول أعلاه یبین لنا ان قیمة الفا هي

الإجابة في حالة استجوابهم من جدید وهي نسبة تعبر عن مدى مصداقیة المستجوبین وبالتالي تعمیم 

 لدراسة.النتائج على مستوى ا
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 الفرضیات.واختبار  الثاني تحلیل الاستبیانالمبحث 

 الدراسة.نتائج  الأول: تحلیلالمطلب 

 العینة.الشخصیة لأفراد  الخصائص :الفرع الأول   

 الدراسة.عرض دراسة وصفیة إحصائیة لأفراد العینة لهذه 

 الجنس -1

 ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب الجنس:3-2الجدول رقم (

 

 

 المصدر:استخلص من نتائج الجدول. spssالمصدر: من إعداد الطالب استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

الإناث؛ من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن غالبیة أفراد العینة المدروسة تضم الذكور أكثر من 

 فقط أي بنسبة فرد 25في حین بلغ عدد الإناث 70.6% فرد أي بنسبة 60 بلغ عدد الذكور  حیث

29.4 % 

 : السن-2

 العمریة.توزیع أفراد العینة حسب الفئة ): یوضح 4-2الجدول رقم (

 

 

 المصدر: استخلص من نتائج الجدول                  .spssالمصدر: استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

71% 

29% 

التوزیع ): 1-2(الشكل 
التكراري لأفراد العینة حسب 

 .الجنس

 أنثي ذكر

29% 

40% 

31% 

التوزیع التكراري للعینة حسب ) : 2-2(الشكل 
 السن

 فما فوق 41من سنة 40الى  21من  سنة 20أقل من 

 التكرار النسبي  التكرار المطلق الجنس

 %70.6 60 ذكر

 أنثي
25 29.4% 

 المجموع
85 100% 

 %التكرار النسبي التكرار المطلق سنال

 29.4% 25 سنة20أقل من 

 40% 34 سنة40إلي21من

 30.6% 26 فما فوق 41 من

 100% 85 المجموع
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سنة هي 40 إلي 21من خلال الجدول أعلاه یتبن لنا أن غالبیة أفراد العینة بالنسبة للفئة العمریة من 

 % 30.6فما فوق بنسبة  41م تلیها الفئة العمریة التي حددت منث 40%في السوق بنسبة  المستحوذة

 % 29.4بنسبة  سنة20وأخیرا الفئة التي أقل من

 .الدراسيالمستوي -3

 ):یوضح توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي .5-2الجدول رقم (

 

 نتائج الجدول.المصدر: استخلص من  spss        المصدر: استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

 المستوىلیها یم ث  %43.5لأفراد الدراسة بلغ  الجامعيیتضح لنا أن المستوى  أعلاه؛خلال الجدول 

لم یتجاوز  اما المستوى الابتدائي 15.3%نسبة   مستوى الإعداديفي حین بلغ ال32.9% الثانوي بنسبة 

 % 8.2نسبة 

 

 

 

 

 

 

 

8% 

15% 

33% 

44% 

توزیع افراد العینة حسب ) : 3-2(الشكل 
 المستوى التعلیمي

 جامعي ثانوي اعدادي ابتدائي

المستوى 

 الدراسي

التكرار 

 المطلق

التكرار 

 النسبي

 %8.2 7  ابتدائي

 %15.3 13 إعدادي

 %32.9 28 ثانوي

 %43.5 37 جامعي

 %100 85 المجموع
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 : المهنة)الصفة (-4

 المهنة.توزیع أفراد العینة حسب  ): یوضح6-2الجدول رقم (

 

 .المصدر: استخلص من نتائج الجدول                spssالمصدر: استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

م یلیه ث% 45.9 بنسبة  موظفینمن خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن غالبیة أفراد العینة المدروسة 

  %10.6ثم عامل یومي بنسبة  %14.1 أعمال حرة بنسبة  ثم تأتي بعدهم فئة %15.3 بنسبة  الطلاب

 %4.7البطالین نسبتهم  اما  % 9.4في حین كانت نسبة المتقاعدین 

 

 

 

 

 

 

 

 

46% 

15% 

14% 

9% 

11% 
5% 

 التوزیع التكراري لافراد العینة حسب المھنة

 أعمال حرة طالب موظف

 بطال عامل یومي متقاعد

 ةالنسب المطلق التكرار المهنة 

      %45.9 39 موظف

 %15.3 13 طالب

 %14.1 12 أعمال حرة 

 %9.4 8 متقاعد

 %10.6 9     عامل یومي 

 %4.7 4 بطال

 %100 85 المجموع
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 الاستبیان.نتائج  تحلیل :الفرع الثاني  

محاور  المدروسة) حولالعام لأراء المستجوبین (أفراد العینة  الاتجاهأما في هذا الجزء سنحاول معرفة 

 الدراسة.

 ماهو سبب استعمال المترو ؟ -1السؤال 

 سبب استعمال المترو): یوضح 7-2الجدول رقم (

 

 .نتائج الجدولالمصدر: استخلص من             .spssالمصدر: استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

سبب اكثر من یستعمل المیترو هم من یروه اقتصادي بنسبة   لنامن خلال الجدول أعلاه یتبین 

توجد بدائل اخرى للنقل الجماعي  سبب لا وبعدهم یأتي 28.2%ثم یلیه عملي ومتاح بنسبة   30.6%

 سیارة .لسبب لیس لدیك  %8.2وفي الأخیر نسبة   %16.5وحمایة البیئة بنفس النسبة هي 

 

 

 

8% 

18% 

28% 

31% 

17% 

 سبب استعمال المترو) : 5-2(الشكل 

 لیس لدیك سیارة

 لاتوجد بدائل اخرى للنقل الجماعي

 عملي ومتاح

 اقتصادي

 حمایة البیئة

 التكرار النسبي التكرار المطلق السبب

 %8.2 7 لیس لدیك سیارة

لاتوجد بدائل اخرى 

 للنقل الجماعي

14 16.5% 

 %28.2 24 عملي ومتاح 

 %30.6 26 اقتصادي

 %16.5 14 حمایة البیئة

 %100 85 المجموع
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 اكثر اوقات تنقلك بواسطة المترو: -2السؤال 

 : یوضح اوقات التنقل)8-2الجدول (

  

 المصدر: مستخلص من نتائج الجدول.spss                         المصدر: استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

 مث %48.2اوقات تنقل الافراد یكون صباحا بنسبة  من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا ان اغلبیة

  23.5%ب في حین نجد ان التنقل منتصف النهار بأقل نسبة قدرت  28.5 %تلیها التنقل مساءا بنسبة 

 الموظفین یشعرك بالراحة و الثقة والاطمئنان  هل سلوك -3السؤال 

 ):9-2الجدول رقم (

 

 المصدر: مستخلص من نتائج الجدول. spss                      : استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي المصدر

48% 

24% 

28% 

 اوقات العمل) : 6-2(الشكل 

 مساءا منتصف النھار صباحا

18% 

29% 

25% 

24% 

7% 

سلوك الموظفین یشعرك ) : 7-2(الشكل 

 بالراحة الثقة والاطمئنان

1er trim.  محاید موافق

 غیرموافق جدا   غیرموافق

 التكرار النسبي التكرار المطلق اوقات التنقل

 %48.2 41 صباحا

 %23.5 20 منتصف النهار

 %28.2 24 مساءا

 %100 85 المجموع

 التكرار النسبي التكرار المطلق  بیانال

 %16.5 14 موافق جدا 

 %29.4 25 موافق

 %23.5 20 محاید       

 %23.5 20 غیر موافق

 %7.1 6 غیر موافق جدا

 %100 85 المجموع
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من العینة أجابوا بالموافقة على احساسهم بالراحة  %29.4نسبة من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن 

وافق في حین كانت لكل من الاجابتین محاید وغیر م %23.5والثقة والاطمئنان في حین كانت نسبة 

 اجابوا عدم الموافقة بشدة. %7.1موافقین جدا وفي حین كانت البقیة بنسبة  %16.5نسبة 

 الاستماع للشكاوي -4لسؤال ا

 ):یوضح درجة الرضا على الاستماع للشكاوي10-2(الجدول 

 

 المصدر: استخلص من نتائج الجدول.                                 .spssالمصدر: من نتائج التحلیل الإحصائي 

 %40 أفراد العینة عادي عن الاستماع لشكاویهم بنسبةمن خلال الجدول أعلاه یتبین لنا أن أغلبیة 

 %12.9اما من أجابوا غیر راضین نسبتهم  %32.9في حین الفئة الأخرى  أجابت راضین بنسبة 

 %4.7بالرضا التام وفي الاخیرة فئة اجابت ب غیر راضین نهائیا بنسبة  %9.4وأجابوا نسبة 

 هل انت راضي عن مظهر موظفي المترو : -5السؤال 

 ):11-2(الجدول 

 

 .مستخلص من نتائج الجدول المصدر:                                .spssمن نتائج التحلیل الإحصائي  لمصدر: استخلصا

9% 

33% 

40% 

13% 
5% 

 الاستماع للشكاوي) : 8-2(الشكل 

 راضي راضي جدا

   غیر راضي عادي

 غیر راضي نھائیا

41% 

25% 

29% 

6% 0% 

 مظھر موظفي المترو) : 9-2(الشكل 

 راضي راضي تماما

   غیر راضي محاید

 غیر راضي تماما

 التكرار النسبي  التكرار المطلق بیانال

 %9.4 8  راضي جدا

 %32.9 28 راضي

 %40 34 عادي

 %12.9 11 غیر راضي

 %4.7 4 غیر راضي نهائیا

 %100 85 المجموع

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  البیان

 %41.2 35 تماما راضي

 %23.5 20 راضي

 %29.4 25 محاید     

 %5.9 5 غیر راضي 

 %0 0 غیر راضي تماما

 %100 85 المجموع
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الأفراد أجابوا بالرضا التام على مظهر موظفي المترو من خلال الجدول أعلاه یتبین لنا ان أغلبیة 

من العینة كانوا حیادیین اما من كانوا راضین فنسبتهم  %29.4في حین كانت نسبة  %41.2بنسبة 

 اجابو بعدم الرضا  %5.9اما البقیة ونسبتهم  %23.5بلغت 

 .هل یظهرون الاهتمام الصادق لحل المشكل : -06السؤال 

 ): 12-2( الجدول

 

 مستخلص من نتائج الجدول.: المصدرSpss .                               استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي  المصدر:

 %35.3افراد العینة أجابوا بالموافقة بشدة والموافقة بنسب نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة 

عدم الموافقة والحیاد كانت  اما %14.1على التوالي في حین اجابوا عدم الموافقة بشدة نسبة  %30.6و 

 على التوالي . %8.2و  %11.8نسبهم 

 

 

 

 

 

 

35% 

31% 
8% 

12% 

14% 

 )10-2(الشكل 

 موافق موافق جدا

   غیر موافق محاید

 غیر موافق جدا

 التكرار النسبي التكرار المطلق  البیان

 %35.3 30 موافق جدا 

 %30.6 26  موافق

 %8.2 7  محاید 

 %11.8 10 غیر موافق

 %14.1 12 غیر موافق جدا

 %100 85 المجموع
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 ؟موظفي المترو یتعاملون بشكل مهذب ولطیف معك-: 7السؤال 

 ): 13-2(الجدول 

 

 .المصدر: مستخلص من نتائج الجدول spss                     يحصائ: استخلص من نتائج التحلیل الإالمصدر

افراد العینة اجابو بالرضا والرضا التام على تعامل موظفي من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن أغلبیة 

اجابوا بالحیاد في حین كان عدم الموافقة  %14.7اما من كانت نسبتهم  %41و %43.5المترو بنسب

 من العینة  %1.2بشدة بنسبة 

 ؟ماهي درجة جودة الخدمة -: 8السؤال 

 ):یوضح درجة جودة الخدمة14-2(الجدول 

 

 المصدر: مستخلص من نتائج الجدول.                . spssالمصدر: استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

41% 

44% 

14% 
0% 

1% 

 )11-2(الشكل 

 راضي راضي تماما

   غیر راضي محاید

 غیر راضي تماما

32% 

42% 

20% 

6% 0% 

 جودة الخدمة) : 12-2(الشكل 

 متوسطة عالیة عالیة جدا

 منخفضة جدا   منخفضة

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  البیان

 %41.2 35 راضي تماما

 %43.5 37 راضي

 %14.1 12 محاید

 %0 0 غیر راضي

 %1.2 1 راضي تماما غیر

 %100 85 المجموع

 التكرار النسبي التكرار المطلق البیان

 %31.8 27  عالیة جدا

 %42.4 36 عالیة

 %20 17 متوسطة

 %5.9 5 منخفضة 

 %0 0 منخفضة جدا

 %100 85 المجموع
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افراد العینة یرون ان جودة الخدمة عالیة وعالیة جدا بنسب من خلال الجدول یتضح لنا أن أغلبیة 

 %5.9اجابت بالمتوسطة اما ما نسبتهم  %20على التوالي في حین كانت نسبة  %31.8و  42.4%

 فاجابوا بالمنخفضة .

 الوصول والانطلاق في الوقت المحدد – 9السؤال 

 ):15-2الجدول (

 المصدر: مستخلص من نتائج الجدول.   . spssالتحلیل الاحصائي المصدر : من إعداد الطالب اعتمادا علي نتائج 

من خلال ملاحظة الجدول أعلاه یتضح لنا أن إتجاه أفراد العینة المستجوبة نحو العبارتین مناسبة 

 یرونه عادي %11.8على التوالي في حین كانت نسبة  %32.9و  %55.3جدا ومناسبة بنسب 

 

 

 

 

 

 

55% 
33% 

12% 
0% 

0% 

 )13-2(الشكل 

 مناسب  مناسب جدا

 غیر مناسب عادي

 غیرمناسب نھائیا

 التكرار النسبي التكرار المطلق  البیان

 %55.3 47 مناسب جدا 

 %32.9 28 مناسب

 %11.8 10 عادي 

 %0 0 غیر مناسب

 %0 0 غیر مناسب نهائیا

 %100 85 المجموع
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  ماهي رؤیتك لتسعیرة النقل ؟ -10السؤال 

  ):16-2(الجدول 

 

 المصدر: مستخلص من نتائج الجدول.                    . spssالمصدر: استخلص من نتائج التحلیل الإحصائي 

 %58.8أفراد العینة یرون ان التسعیرة مناسبة جدا بنسبة من خلال الجدول أعلاه بتبین لنا اغلبیة 

اما البقیة  %8.2في حین فئة تراها غیر مناسبة جدا بنسبة  %27.1اما من یرونها مناسبة فنسبتهم 

 . %1.2و %4.7فیرونها غیر مناسبة ومن اتصف بصفة الحیاد ونسبهم 

 ؟ماتقییمك للحالة العامة للمترو -11 السؤال

 ):71-2الجدول (

 

 .المصدر: استخلص من نتائج الجدول.spss                ستخلص من نتائج التحلیل الإحصائي المصدر: م

59% 27% 

1% 
5% 

8% 

 )14-2(الشكل 

 محاید مناسبة  مناسبة جدا

 غیرمناسبة جدا غیرمناسبة

24% 

34% 
20% 

14% 

8% 

 )  15-2(الشكل 

 منخفضة جدا   منخفضة متوسطة جیدة جیدة جدا

 التكرار النسبي  التكرار المطلق البیان

 %58.8 50 مناسبة جدا 

 %27.1 23 مناسبة

 %1.2 1 محاید

 %4.7 4 غیر مناسبة

 %8.2 7 غیر مناسبة جدا

 %100 85 المجموع

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  البیان

 %23.5 20 جیدة جدا

 %34.1 29 جیدة

 %20 17 متوسطة

 %14.1 12 منخفضة

 %8.2 7 منخفضة جدا

 %100 85 المجموع
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حالة العامة للمترو جیدة وجیدة جدا  ان اغلبیة افراد العینة اجابو انالجدول أعلاه یتضح لنا من خلال 

 و %20على التوالي في حین كانت إجابة متوسطة ومنخفضة بنسب  %23.5و %34.1بنسب 

 %8.2اما من اجابوا بمنخفضة جدا كانت نسبتهم  14.1%

 كیف ترى المواقف الخاصة بالمترو ؟ - 12السؤال

 ) 18-2الجدول (

 

 المصدر: مستخلص من نتائج الجدول               . spssاستخلص من نتائج التحلیل الإحصائي  المصدر:

أجابوا بان مواقف المترو عادیة ومناسبة بنسب  افرادمن خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن اغلبیة 

اما من یروها  %20على التوالي في حین تراها فئة من العینة مناسبة تماما  بنسبة  %34.1و 41.2%

 . %4.7غیر مناسبة فنسبتهم 

 

 

 

 

 

 

20% 

34% 

41% 

5% 0% 

 )16-2(الشكل 

 مناسبة تماما مناسبة تماما

 غیر مناسبة عادیة

 غیر مناسبة تماما

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  البیان

 %20 17 مناسبة تماما

 %34.1 29 مناسبة

 %41.2 35 عادیة 

 %4.7 4 غیر مناسبة 

 %0 0 غیر مناسبة تماما

 %100 85 المجموع
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 على ماذا یتوفر المترو؟ -13السؤال

 )19-2الجدول (

 

 المصدر: مستخلص من نتائج الجدول               . spssاستخلص من نتائج التحلیل الإحصائي  المصدر:

 %69.4المترو یتوفر اكثر من عامل بنسبة  خلال الجدول أعلاه یظهر لنا ان أغلبیة العینة رأت ان من

 اختاروا الراحة. %15.3فیحین ان نسبة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

15% 
8% 

4% 

4% 
69% 

 )17-2(الشكل 

 اكثر من عامل السلامة الامان النظافة الراحة

 التكرار النسبي  التكرار المطلق  البیان

 %15.3 13 الراحة

 %8.2 7 النظافة

 %3.5 3 الأمان

 %3.5 3 السلامة

 %69.4 59 أكثر من عامل

 %100 85 المجموع
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 .الفرضیاتنتائج الاستبیان واختبار  : تفسیرالمطلب الثاني

الزبائن الذین یستعملون المترو من خلال تحلیل الجدول المتعلق بالسؤال الأول أن أغلبیة  لنا.تبین 1

لرضاء الزبون على خدمات النقل المقدمة من طرف وهذا راجع  أخرى للنقل الجماعيبدائل لعدم وجود 

   المؤسسة ,و هذا ما یثبت صحة الفرضیة الأولى.     

الركاب ینتقلون في .من خلال ملاحظة الجدول السابق والمتعلق بالسؤال الثاني یتضح لنا أن أغلبیة 2

        حیویة في النشاط. و هي الفترة الأكثر حركة والفترة الصباحیة 

الزبائن قد أجابوا بالإجابة .من خلال تحلیل الجدول المتعلق بالسؤال الثالث یتضح لنا أن أغلبیة 3

   محاید لسلوك الموظفین و تصرفاتهم .      

الركاب قد أجابوا بالإقتراح عادي  و .من خلال الجدول المتعلق بالسؤال الرابع یتبین لنا أن أغلبیة 4

  ا راجع لعدم إهتمام الموظفین بالزبائن و سماع إلیهم.     هذ

و السادس أن جل الركاب راضین تماما  الخامس ینبالسؤال ینوالمتعلق ینالسابق ین.من خلال الجدول5

و كذلك لحل مشاكلهم التي تواجههم أثناء الركوب هذا یدل على رضاء الزبون على بمظهر موظفین 

  .وهذا ما یحقق لنا صحة الفرضیتین الأولي والثانیة معا خدمات المقدمة 

الزبائن راضین على المعاملة الحسنة  یتضح لنا أن سابعل أعلاه المتعلق بالسؤال ال.من خلال الجدو 7

        المقدمة من طرف العمال المؤسسة و هذا راجع لسیاسة التي تستخدمها المؤسسة لجذب الزبائن لها.

بجودة عالیة  اقد أجابو الركاب ة الجدول المتعلق بالسؤال الثامن یوضح لنا أن .من خلال ملاحظ8

        على الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة و هذا ما یثبت صحة الفرضیة الثانیة.

أن أغلبیة الركاب قد أجابوا  یتبین لنا تاسعسابق والمتعلق بالسؤال المن خلال ملاحظة الجدول ال.9

   الركاب للخدمات المقدمة .بمناسب جدا للوقت الإنطلاق و الوصول و هذا یدل على رضاء 

إجابة الركاب بمناسبة شر نستنتج أن سبب اعال ظة الجدول المتعلق بالسؤال.من خلال فهم وملاح10

        .یثبت صحة الفرضیة الأولى و الثانیة جدا لتسعیرة التنقل هو رضاء علیها و على الخدمة المقدمة و هذا

رضاء نستنتج أن سبب الحادیة عشرة و الثانیة عشرة و الثالثة عشرة  ول املاحظة الجد من -     

الركاب على خدمات المترو من خلال للحالة العامة للمترو أنها جیدة و ملائمة و كذلك المواقف و 

...الخ، و هذا یدل على المحطات وقوفه عادیة و مناسبة و كذلك یتوفر على الراحة و النظافة و الأمان 

ولائه, و هذا یثبت صحة أن الخدمات المؤسسة ذات جودة و هذا یؤدي إلى الزیادة من رضاء الزبون و 

   الفرضیة الأولى و الثانیة .
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 :الفصل خلاصة

حاولنا من خلال هذا الفصل أن نسقط جانبا من الجزء النظري علي الدراسة المیدانیة ؛مستعینین بذلك 

تضح لنا أحیث  الزبائنعلي ما تحصلنا علیه من معلومات من خلال تحلیل ومناقشة الاستبیان الموجه 

تحاول ان تجذب زبائنها وكسب رضاهم وهذا من خلال الاهتمام بهم وبمشاكلهم عند التنقل مؤسسة أن ال

 ویظهر ذلك في مدى اقبال الزبائن على المترو واهتمام المؤسسة بجودة الخدمة المقدمة من كل النواحي .
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 العامة خاتمة

    

 أي مثل تنافسیة بیئة ضمن یتطور لأنھ ذلك كبیرة، خصوصیة ذو نشاطا النقل یعتبر     

 من وإجراءات وقرارات تدخلا یتطلب كونھ في مختلف أنھ إلا آخر، اقتصادي نشاط

 ھو إذن سواء، حد على المواطنین لجمیع الیومیة بالحیاة یتعلق لأنھ ذلك العمومیة، السلطات

 عن بعیدا القطاع ھذا ظل الجزائر في لكن الأفراد، حیاة في جوھریة خدمة عن عبارة

 الكبرى المدن في السكان وحاجیات لتطلعات یستجیب لا فأصبح المنشودة، الاحترافیة

 تعكس ولا ایجابیة، غیر المقدمة والخدمات النقل نوعیة لأن الجزائر، في والمتوسطة

 النقل قطاع جعل مما تحریره، منذ القطاع اعترت التي الفوضى عن فضلا المتاحة القدرات

 .الجزائر في الحلقات أضعف من

 في الجماعي بالنقل والنھوض النقل قطاع وضعیة وتحسین النظام فرض إعادة أجل ومن   

 نقل مخطط إعداد في الشروع تم وبذلك تعود، بأن للدولة لابد كان الحضري، الوسط

 الكبرى الجزائریة للمدن لاسیما الحظیرة تجدید مشاریع من عدد برمجة مع متوازن

 المجمعات في الحضري للنقل العمومیة المؤسسة ھیكلة إعادة تمت حیث والمتوسطة،

 ولایة 48  الوطن ولایات كامل على تعمیمھا المنتظر ومن والمتوسطة، الكبرى الحضریة

 القطاعین بین المنافسة وبعث جودة، ذات عمومیة خدمة توفیر ضمان أجل من وذلك

 تحمیلیة طاقة ذات نقل وسائط تطویر مشاریع من مجموعة إطلاق تم كما والعام، الخاص

 القطار تشغیل تم أنھ حیث للبلاد، الكبرى المدن من لعدد الحضریة المجمعات في عالیة

 .العاصمة بالجزائر الأنفاق وقطار الحضري

الفرضیات التي قمنا بإثبات صحتھا من خلال لھذا الصدد عملنا على تبني بعض و 

 دراستنا التحلیلیة والتفسیریة للاستبیان إذ نصت على ما یلي:

المتبعة یحقق زیادة الولاء للخدمات  من خلال الإستراتجیة رضاء الزبون.حقیقتا أن 1

 ما أكدتھ أسئلة الإستبیان. النقل و ھذا

وذلك ما أكدتھ أسئلة  عناصر و جودة خدمات النقل تزید من ولاء الزبائن.إن 2

 الإستبیان.
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          :ومن خلال تعرضنا لھذا البحث تم إستخلاص جملة من النتائج النظریة والمتمثلة في

 .یلعب رضاء الزبون دورا أساسیا في إستمرار أي مؤسسة لخدماتھا.           3

قیة وتطبیق یساعد المؤسسة في الحفاظ علي حصتھا السورضاء الزبون  .كما أن4

 إستراتیجیاتھا.

   المؤسسة ق أھدافیحق . إن جودة خدمات النقل تزید من ولاء الزبون و ھذا5

  جیدة مع المؤسسة علي بناء علاقة ولاء الزبونیعمل .    6

 الاقتراحات والتوصیات:

 اھتمام المؤسسة بالزبون وتحقیق احتیاجاتھ ورغباتھ. -

     .قصد معرفتھم وتحقیق رضاھم الزبائنالدراسة الجیدة لأنماط وسلوكات  -

  .ل عموما والمترو خصوصاقطاع النقبھتمام الا -

 آفاق البحث:

نظرا لحداثة الموضوع وتشعبھ نقترح على الباحثین اجراء مثل ھذه الدراسة والبحث       

 في المواضیع التالیة:

 .مدینة ورقلةواقع وافاق خدمات النقل في  -

 الجزائر.تسویق خدمات نقل مترو  -

 . أثر تسویق خدمات النقل في تنمیة وتحقیق ولاء الزبائن -
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 01الملحق رقم : 

 زارة التعلیم العالي و البحث العلميو

 كلیة العلوم الإقتصادیة و التجارة و علوم التسییر

 تخصص تسویق خدمات                                       المستوى : ثانیة ماستر                          

 ملاحظات : 

 على الاختیار المناسب.                         xیرجى الإشارة  -1

متشابھة ولا تھتم  بحجم الاستبیان فالإجابة عنھ لا تأخذ إلا یرجى الإجابة على كافة الأسئلة وإن بدت  -2

 الرجاء منكم الإجابة بكل صدق وصراحة . لیل من وقتك  الق

 الجزء الأول : الجانب المتعلق بالمعلومات الشخصیة .

 الجنس :                     ذكر                                       أنثى   -1

 السن :              -2

 سنة  فما فوق 41سنة           من  40إلى  21من  سنة           20أقل من    

                                                                                                                             

في إطار التحضیر لمذكــرة تخرج لنیل شھادة الماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق خدمي السنة 

رضا الزبون على یشرفني أن أتقدم إلیكم بھذا الإستبیان المتعلق بالدراسة : "  2013/2014الجامعیة 

 خدمات النقل " دراسة حالة مترو الجزائر . 

لذا یسرني أن أطلب من سیادتكم المحترمة أن تتفضلوا بالمساھمة في ھذه الدراسة من خلال أجوبتكم 

  القلیل من وقتكم .الصادقة و الصریحة عن ھذا الإستبیان الذي لن یأخذ إلا

كما أؤكــد لكم أن الإجابات التي ستدلون بھا لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط ، وشاكرین لكم 

 حسن تعاونكم .    
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 المستوى الدراسي :      -3

 جامعي                 ثانوي  اعدادي            ابتدائي               

 ة :    مھنال -4

 بطال        متقاعد           عامل یومي                طالب             أعمال حرة  موظف      

 یتكون من . الجزء الثاني : 

  المحور الاول : الاسئلة الخاصة برضا الزبون 

 : المترو  استعمال سبب ماھو .1

       ومتاحة عملیة الجماعي      للنقل أخرى بدائل توجد لا       سیارة لدیك لیس
 البیئة حمایة          اقتصادیة

 بواسطة المترو :  تنقلك أوقات أكثر .2

  مساءا       النھار منتصف         صباحا 
 : سلوك الموظفین وتصرفاتھم یشعرك بالراحة والثقة والاطمئنان .3

 غیر موافق جدا        غیر موافق         محاید          موافق         موافق جدا 

 : الاستماع الى الشكاوي  .4

  غیر راضي نھائیا       غیر راضي        عادي      راضي       راضي جدا 

 :  مظھر موظفي المترو لائق .5

 غیر راضي تماما       غیر راضي       محاید        راضي        راضي تماما 

 : حینما تواجھك مشكل فان عمال المترو یظھرون الاھتمام الصادق لحل المشكل   .6

 غیر موافق جدا      غیر موافق       محاید       موافق       موافق جدا 

 : موظفي المترو یتعاملون بشكل لطیف ومھذب معك   .7

 ضي تماما راغیر        غیر راضي       محاید       راضي          تماماراضي 

 المحور الثاني : الاسئلة الخاصة بخدمات النقل 

 جودة الخدمة : ھل   .1

 عالیة جدا      عالیة        متوسطة        منخفضة       منخفضة جدا 
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 الوصول والانطلاق في الوقت المحدد :   .2

 مناسب جدا       مناسب      عادي      غیر مناسب      غیر مناسب نھائیا 

 : تسعیرة التنقل ماھي رؤیتك ل  .3

 اسبة جدا نغیر م        غیر مناسبة       محاید        مناسبة        جدا مناسبة  

  :تقییمك للحالة العامة للمتروما   .4

 منخفضة جدا         منخفضة        متوسطة        جیدة        جیدة جدا  

 :  الخاصة بالمترو المواقف  كیف ترى  .5

 غیر مناسبة تماما      غیر مناسبة         عادیة        مناسبة        مناسبة تماما 

 یتوفر المترو على : ھل   .6

 كثر من عامل أ       السلامة         مان الأ     النظافة       الراحة   
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 02الملحق رقم :
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

SEXS 85 1,00 2,00 1,2941 ,45835 

AGES 85 1,00 3,00 2,0118 ,77910 

MOUSTA 85 1,00 4,00 3,1176 ,95633 

TRVRE 85 1,00 6,00 2,3765 1,60339 

Q1 85 1,00 5,00 3,3059 1,17538 

Q2 85 1,00 3,00 1,8000 ,85635 

Q3 85 1,00 5,00 2,7529 1,19429 

Q4 85 1,00 5,00 2,7059 ,97374 

Q5 85 1,00 4,00 2,0000 ,97590 

Q6 85 1,00 5,00 2,3882 1,43173 

Q7 85 1,00 5,00 1,7647 ,78144 

Q8 85 1,00 4,00 2,0000 ,87287 

Q9 85 1,00 3,00 1,5647 ,69774 

Q10 85 1,00 5,00 1,7647 1,22131 

Q11 85 1,00 5,00 2,4941 1,23079 

Q12 85 1,00 4,00 2,3059 ,84549 

Q13 85 1,00 5,00 4,0353 1,56940 

N valide (listwise) 85     

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

1 60 70,6 70,6 70,6 

2 25 29,4 29,4 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

3 25 29,4 29,4 29,4 

4 34 40,0 40,0 69,4 

5 26 30,6 30,6 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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 المستوى الدراسي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

6 7 8,2 8,2 8,2 

7 13 15,3 15,3 23,5 

8 28 32,9 32,9 56,5 

9 37 43,5 43,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 المھنة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

10 39 45,9 45,9 45,9 

11 13 15,3 15,3 61,2 

12 12 14,1 14,1 75,3 

13 8 9,4 9,4 84,7 

14 9 10,6 10,6 95,3 

15 4 4,7 4,7 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 سبب استعمال المترو

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

16 7 8,2 8,2 8,2 

17 14 16,5 16,5 24,7 

18 24 28,2 28,2 52,9 

19 26 30,6 30,6 83,5 

20 14 16,5 16,5 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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 اوقات التنقل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

21 41 48,2 48,2 48,2 

22 20 23,5 23,5 71,8 

23 24 28,2 28,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 سلوك الموظفین وتصرفاتھم یشعرك بالراحة والثقة والإطمئنان

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

24 14 16,5 16,5 16,5 

25 25 29,4 29,4 45,9 

26 20 23,5 23,5 69,4 

27 20 23,5 23,5 92,9 

28 6 7,1 7,1 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 

 الاستماع الى الشكاوي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

29 8 9,4 9,4 9,4 

30 28 32,9 32,9 42,4 

31 34 40,0 40,0 82,4 

32 11 12,9 12,9 95,3 

33 4 4,7 4,7 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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 مظھر موظفي المترو لائق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

34 35 41,2 41,2 41,2 

35 20 23,5 23,5 64,7 

36 25 29,4 29,4 94,1 

37 5 5,9 5,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 حینما تواجھك مشكلة فان عمال المترو یظھرون الاھتمام الصادق لحل المشكل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

39 30 35,3 35,3 35,3 

40 26 30,6 30,6 65,9 

41 7 8,2 8,2 74,1 

42 10 11,8 11,8 85,9 

43 12 14,1 14,1 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 موظفي المترو یتعاملون بشكل لطیف ومھذب معك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

44 35 41,2 41,2 41,2 

45 37 43,5 43,5 84,7 

46 12 14,1 14,1 98,8 

48 1 1,2 1,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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 جودة الخدمة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

49 27 31,8 31,8 31,8 

50 36 42,4 42,4 74,1 

51 17 20,0 20,0 94,1 

52 5 5,9 5,9 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

المحددالوصول والانطلاق في الوقت   

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

54 47 55,3 55,3 55,3 

55 28 32,9 32,9 88,2 

56 10 11,8 11,8 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 تسعیرة التنقل

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

59 50 58,8 58,8 58,8 

60 23 27,1 27,1 85,9 

61 1 1,2 1,2 87,1 

62 4 4,7 4,7 91,8 

63 7 8,2 8,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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 الحالة العامة للمترو

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

64 20 23,5 23,5 23,5 

65 29 34,1 34,1 57,6 

66 17 20,0 20,0 77,6 

67 12 14,1 14,1 91,8 

68 7 8,2 8,2 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 المواقف الخاصة بالمترو

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

69 17 20,0 20,0 20,0 

70 29 34,1 34,1 54,1 

71 35 41,2 41,2 95,3 

72 4 4,7 4,7 100,0 

Total 85 100,0 100,0  

 

 

 على ماذا یتوفر المترو

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

74 13 15,3 15,3 15,3 

75 7 8,2 8,2 23,5 

76 3 3,5 3,5 27,1 

77 3 3,5 3,5 30,6 

78 59 69,4 69,4 100,0 

Total 85 100,0 100,0  
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 اولا : الكتب باللغة العربیة

 الأمنیة للعلوم العربیة نایف جامعة ،الجماعي النقل في والأمان السلامة بوطالبي ، الھاشمي -1

 .5ص  ،"والبحوث الدراسات مركز"

عائشة مصطفى المنیاوي ، سلوك المستھلك ( المفاھیم والاستراتیجیات ) ، الطبعة الأولى ،  -2

    .122، ص1998مصر ، مكتبة عین شمس ، القاھرة ، 

 .176، ص 1980عبد الله ابو عیاش ، أزمة المدینة العربیة ، وكالة المطبوعات ، الكویت ،  -3

،  2001محمد علي بركات علي ،رضا العملاء عن الجودة ، جامعة عین شمس ، مصر ، -4

 . 504ص

 

 ثانیا : كتب بالغة الفرنسیة 

1- Belin .A ,La mesure de la satisfaction client dans les marckes 

industrielmastére marketing et communication commerciale, école 

superieur decommerce de toulouse, Juillet, 2002 ,p7.  

2- Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 

2eme tirage, édition d’organisation, paris, 2001 ,p22 

3- Monique  Zollinger et Eric Lamarque , Marketing et strategie de la 

banque, 3eme edition , dunod , baris , 1999 , p74. 

 ثالثا : المذكرات الجامعیة

 جامعة الثاني، العدد التجاریة، البحوث مجلة لعمیل،ا رضا محددات أحمد شریف، شریف -1

 3 ص ، 1998 مصر، الزقازیق،

كشیدة حبیبة ، استراتیجیات رضا العمیل ، مذكرة ماجستیر غ منشورة ، تخصص تسویق ،  -2

 43، ص 2005جامعة البلیدة ، 

 رابع : القوانین

المتضمن تنظیم النقل البري وتوجیھھ ، الجریدة  1988 ماي 10المؤرخ في  88/17قانون رقم 

 .785، ص  19، العدد  2005الرسمیة للجمھوریة الجزائریة ، السنة 

 


