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 بسم الله الرحمن الرحيم

 عملتنا  ما إلاسبحانك لا علم لنا ﴿

 ﴾أنت العليم الحكيم نكإ

صدق الله العظيم                                                           



 

 
 

 

 

 : الله عليه وسلمقال رسول الله صلى 

ة، و ــــالجن إلىا ــل الله له طريقــا سه  ــي فيه علمـا يبتغــك طريقـمن سل﴿

الم ـــا بما يصنع، و إن العـــإن الملائكة لتضع أجنحتها لطالب العلم رض

اء، و ــان في المــليستغفر له من في السموات و من في الأرض حتى الحيت

اء ــب، و إن العلمــل القمر على سائر الكواكــضم على العابد كفــل العالــفض

ما ـــما و إنــارا و لا درهـــوا دينــاء لم يورثـــاء، و إن الأنبيـــة الأنبيــورث

 ﴾رـــظ وافــذ بـحــذه أخــــن أخـــم، فمــوا العلـــورث

 -الترمذيرواه أ بو داود و  -

 



 

 

 

 شكر وتقدير

لى رب العون  يسأ ل،لذي يعطي ولا يبخل، ويمنح ولا ا اللهنس تهل بداية هذا الشكر بحمد   ا 

 نحمده حمدا كثيرا مباركا فلولا نعمته وفضله لما خطى اليراع بخط من هذه الحروف المبجل

 .الصنعاعترافا بالجميل و عرفانا بحسن 

نجاز هذا العمل المتواضع و اخص بالذكركما أ تقدم بجزيل الشكر   :لكل من ساهم في ا 

 والتوجيه السديد  دقدم لي الا رشاي ما فتئ يالذ عيسى مرازقة شرفال س تاذ الم 

عداديطوال مدة   .لهذا البحث ا 

 .زاه الله عني خير الجزاءج العونيد لحظة عن تقديم  لم يتوانىالذي  سليم بوقنةال س تاذ 

، عنابة -جامعة باجي مختار- بكلية الطب خلية الترجمة رئيس لياعبد الحكيم فوغال س تاذ 

 ETUS ؤسسسةلم الطاقم الا داري، لولاية عنابة يس المصلحة بمديرية النقلئ ر  قاسميس يد ال 

المس تخدمين على : مدير المؤسسسة، رئيس مصلحة الاس تغلال، رئيس مصلحة وأ خص بالذكر 

 البحث. هذا لا تماممساعدتهم وتوجيههم 

لى كل من ساعدني من قريب     بعيد منأ و جزيل الشكر والامتنان ا 

 هذا العمل على الصورة التي هو عليها. في انجاز

 

  الباحثة                               



 

 

 

 الإهداء

 .جدي الحبيب أسكنه الله الفردوس الأعلى إلىالنقية الروح الطاهرة  إلى

 إلى أغلى من في الوجود إلى والدتي الغالية حفظها الله
 .وأدام عليها الصحة والعافية 

 .الدي أطال الله في عمرهإلى من رباني وعلمني و 

 .إلى سندي وعوني في هذه الحياة أخواتي وإخواني

 إلى من بث الإيمان في قلبي وشاطرني حلاوة ومرارة الأيام 
 .إلى زوجي وفقني الله في إسعاده

 ر النور بعدت م تي التيابن قرة عيني إلى إلى
 .ذخرا للإسلام اوجعله الله احفظه 
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 مقدمــة 

 ب

 : توطئة

دعامة أساسية م نقل أنه يمثل  إنيلعب قطاع النقل دورا مهما في تحقيق التنمية الاقتصادية للدول، هذا 
ا كان تقدم الدول هو السبب في إذكن الفصل فيما لا يمأنه  إذ ،من دعائم التنمية الاقتصادية والاجتماعية

فتطور هذا  النقل، أم أن وجود نظام نقل متكامل وفعال هو الذي يحرك عجلة التنمية، إلىوجود حاجة 
وتحقيق الاستقرار والنمو في الميدان الاقتصادي، مما  نتاجالإالقطاع الحيوي يعد عاملا أساسيا لدفع عملية 

 بصفة عامة. الأفراد فرص العمل وتحسين ظروف معيشة توفير إلىيؤدي بدوره 

، فك العزلة، تقليص الأفرادفرغم الدور المهم والفعال الذي يلعبه النقل من ناحية تحقيق التواصل بين 
؛ وذلك من الأفرادالمسافات وتسهيل حركة الأشخاص والبضائع، إلا أن له عدة آثار سلبية على حياة 

لغازات السامة، التلوث السمعي جراء الضجيج، الاحتباس الحراري، الضباب في انبعاث اتسببه خلال 
 ،والمؤسساتزيادة حدة الازدحام المروري، ضياع الوقت على كل من الفرد  حوادث المرور،الدخاني، 

 استهلاك الحيز المكاني، فضلا عن استنزاف الموارد الطاقوية.

التي  الطلب المتزايد على استعمال السيارة الشخصية إلى المخرجات السلبية للنقل الحضري أساساترجع 
الوضعية المتدهورة للنقل الحضري  إلىبالنظر الوسط الحضري في  الأفرادأصبحت الحل البديل لتنقلات 

من  النقل الجماعي؛ حيث أنها تضمن لهم القيام بالتنقلات اليومية وقضاء الحاجيات الشخصية وتوفر خدمة
 أنها رمز للمكانة الاجتماعية. إلى ضافةا أنها تحت تصرف صاحبها في أي وقت، بالإالباب، كم إلىالباب 

الحضرية   الأوساطفي المتعلقة بالنقل والجزائر كغيرها من البلدان ليست في منأى عن هذه الآثار السلبية 
ير الصادرة عن التقار  إليهوهذا ما تشير  ،المقدمة الجماعي النقل خدمةكما أنها تعاني من تدني في جودة 

المستوى  قطاع النقل بالجزائر يعد من بين أضعف الحلقات وخاصة علىبأن التي تؤكد و الهيئات الدولية 
  .الحضري

دون الاعتماد على دفتر شروط ولا سلطة ضبط وفتحه أمام الخواص  0211سنة  قطاع النقل فمنذ تحرير
أصعب فترة في تاريخه وهذا  القطاعهذا عرف  -ل النق ةأين تقوم السلطات المعنية بمتابعة ومراقبة خدم-

 منح البنوك للقروض الاستهلاكية، بعدالمركبات سيما لحظيرة  التطور السريع ماأوله :عاملين لراجع 
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 ج

دولة لعصرنة شبكة أما الثاني فيكمن في غياب الاستثمارات والمخططات التي كان يجب أن تقوم بها ال 
العاملان ساهما في زيادة كثافة حركة  نهذا .عوبات المالية التي واجهتهابسبب الص وذلكالنقل الحضري 

أن وسائل النقل  إذحدوث اختناقات مرورية خاصة في ساعات الذروة،  إلىأدى  مماالسيارات الشخصية 
جات تياحا على تلبية قادرةغير أصبحت  سوق والتي تعود ملكيتها للقطاع الخاصالالجماعي المتواجدة في 

بهؤلاء  تغياب المنافسة أدفالمقدمة،  ةالخدم جودةمجال ل لا في مجال الإمكانيات ولا في من التنق رادالأف
 ولا ة المقدمةدون الأخذ بعين الاعتبار تحسين جودة الخدمالمردودية التجارية  تعظيم الخواص للبحث عن

 .عملينتالمسكيفية إرضاء 

 النقل قطاعا إليهقل الجماعي حيث أن الوضعية التي آل لعبت هذه المشاكل دورا ايجابيا في تطوير الن
أوت  02المؤرخ في  10/01رقم  قانونال على إثره جاءفلسوق النقل،  العودةأجبرت السلطات العمومية على 

بغرض تحسين نظرة الأفراد نحو  وكمنظمكمتعامل   سوق النقل فيالذي يقر إعادة تدخل الدولة  9110
من خلال عصرنة شبكة النقل وبناء نظام نقل وذلك  عتبار للنقل العمومي،لااالخدمات العمومية ورد 

المستعملين ورغبات  لبية احتياجاتجودة خدمات النقل الجماعي المقدمة وتتحسين لجماعي متطور يهدف 
 . قيق رضاهمتحو 

لوسط فقد سجل قطاع النقل بالجزائر في السنوات الأخيرة دخول أنماط جديدة للنقل الجماعي في ا
 وهران، العاصمة، قسنطينةولايات ) عدةفي  المنجزة التراموايمشاريع على غرار ميترو العاصمة،  الحضري

ذلك مؤسسات النقل العمومي الحضري وشبه الحضري عبر كل  إلىضف  .، سطيف وورقلة(سيدي بلعباس
  وغيرها. مانالأو  المعاملةحسن  سرعة،الراحة، النتظام، بالا تتميزخدمات  جودةتوفر  التيولايات الوطن 

برنامج  إطارفي التي أنفقتها الدولة  الميزانيات إذا كانت فيمامن هذا المنطلق كان من الضروري معرفة 
قد  ،وضعية النقل الجماعي تطويرفي  تهاإرادالذي يجسد  تطوير البنى التحتية والمنشآت القاعدية للنقل

 وتنظيم حركة المرور في الأوساط الحضرية. اعيالنقل الحضري الجم تحسين ساهمت بالفعل في
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 د

 البحث إشكالية 

نمو لا جاء نتيجة عنابة خاصة مدينة ائرية عامة وفيمعدل التحضر السريع في كبريات المدن الجز  ارتفاعإن 
خلال السنوات الأخيرة، حيث عرفت توافدا سكانيا وتوسعا عمرانيا وكثافة المدينة الذي شهدته ضري الح

زيادة سريعة في الطلب على خدمات  إلىأدى  مما النشاطات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية. من حيث
صممت لتستوعب هذا الكم قد  شوارعها النقل، وزاد معها ضغط المركبات على محاور النقل التي م تكن

يدي إبراهيم، ساحة مدخل س : من بينها رئيسية تعاني من ازدحام مروري في عدة نقاط فالمدينة ،من الحركة
كثيرا ما تتوقف حركة المرور و الثورة، بجوار محطة القطار، محيط سوق الحطاب، المحول الدائري الجسر الأبيض 

  للوقت والجهد البشري والمال. إهدارال ذلك كبفعل الازدحام ويش

 وإنشاءه أصبح تحسين جودة خدمات النقل الحضري الجماعي ضرورة ملحة. ولتحقيقالراهن  مع الوضع
كما يراها   ةودة الخدملجتقييم  إجراءينبغي  المستعملين وتحقق رضاهمهياكل قاعدية تستجيب لتطلعات 

  .النقل الجماعيدمات خيسمح بكشف الاختلالات التي تشوه جودة ما وهذا  ،المتنقل

سة المقدمة من طرف المؤس ةمعرفة مدى تحسن الرضا عن جودة الخدم في البحثتتمحور إشكالية 
 00 بعدوذلك  لدى مستعملي النقل الحضري الجماعيالعمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة 

 إلى نسعى من خلاله الذي البحث هذا جاء ومن هذا المنطلقحيز الخدمة،  هذه المؤسسة دخولسنة من 
من جهة،  مورغباته متهلمتطلبا المقدمة اتدمالخمعرفة مدى ملائمة جودة و  رضا المستعملين درجة قييمت
  .من جهة أخرىعلى رضاهم جودة خدمة النقل الجماعي  مؤشراتأثر اختبار و 

ضمن هذا الإطار العلمي والفكري وأمام العرض السابق، تبرز إشكالية البحث والتي يمكن صياغتها على 
   : النحو التالي

سسة العمومية للنقل رضا مس تعملي خدمات المؤس  علىكيف تؤسثر جودة خدمة النقل الجماعي 

 ؟الحضري وش به الحضري لمدينة عنابة

 : التاليعلى النحو تساؤلات فرعية  إلى الرئيسية ، تم تجزئة الإشكاليةالبحثللإلمام بجميع جوانب 

  ؟هي طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة  ما .0
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ة العمومية للنقل الحضري وشبه لمؤسسا التي تقدمها النقل الجماعي اتخدم جودةو ما مستوى  .9
 ؟ دينة عنابةلمالحضري 

خدمات النقل الجماعي المقدمة من  عنالمتنقلين في الوسط الحضري لمدينة عنابة  ما مدى رضا .3
 ؟ ضريالحالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه طرف 

ية المؤسسة العمومدرجة رضاهم عن خدمات لخصائص الشخصية للمستعملين على ا ثرؤ هل ت .1
 ؟ دينة عنابةلمللنقل الحضري وشبه الحضري 

 البحث فرضيات 

 رفضهاأو  قبولها لإثباتقمنا بصياغة الفروض التالية، والتي نسعى  البحثكإجابة مبدئية عن تساؤلات 
 الدراسة:  هذه من خلال

 الفرضية الرئيسية : 

المؤسسة العمومية للنقل  ماتخد رضا مستعملي في تحقيق ايجابي يرأثتلها  يالنقل الجماع ةجودة خدم
 .دينة عنابةلمالحضري وشبه الحضري 

 :  الفرعيةالفرضيات 

 .طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة غير مرنة .0
لمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري افي النقل الجماعي  اتجودة خدمو  مستوى .9

 .مرتفعة دينة عنابةلم
خدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف ن عن و راض الحضري لمدينة عنابة  الوسطفين و المتنقل .3

 .ضريالحالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه 
المؤسسة تؤثر على أحكامهم تجاه رضاهم عن خدمات لا الخصائص الشخصية للمستعملين  .1

   .العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة
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  أسباب اختيار الموضوع

بناءا على  لهذا الموضوع باحثةاختيار ال جاء في الوسط الحضري الجماعي للنقل ىالأهمية الكبر  إلىالنظر ب
 : ، أهمهامبررات ذاتية وأخرى موضوعية علمية هادفة

  من  يعتبرفموضوع النقل وتماشيه مع طبيعة التخصص المتبع،  البحثالميول الشخصي لموضوع
. وكون الباحثة تعيش واقع لأفرادكثر تفاعلا مع الحياة اليومية لالمواضيع الأكثر ديناميكية والأ

  ؛البحث عن حلول لهادفعها للمشاركة في  كل استخدام النقل الجماعي الحضري ا مش
  اطلاعنا المسبق على بعض الدراسات المتعلقة بهذا الموضوع أعطانا نظرة عامة حوله، وهذا ما شجعنا

 وراه؛على اختياره كموضوع لأطروحة دكت

  عودة الدولة لسوق النقل وإدخالها لأنظمة نقل جديدة في محاولة منها لبناء منظومة نقل حضري
جذب اهتمامنا لمعرفة ما إذا كانت هذه الوسائل العصرية تلبي حاجيات ورغبات الأفراد من فعالة 

 ETUSؤسسة مالمقدمة أم لا، ولقد وقع اختيارنا على  ةالتنقل في مجال الإمكانيات وجودة الخدم
 .على رضا المستعملينالمقدمة جودة خدمة النقل الجماعي ر أثكأحد الوسائل، لمعرفة 

  البحثأهمية  
وضح حجم وتالحقيقية المرجوة منه قيمة تعكس ال فهيقيمته العلمية،  في لبحثا اأهمية هذ برزت

، الأفرادماعي من أهمية في حياة الج الحضري إبراز ما للنقلفي  تهوتكمن أهمي الإشكالية المبحوثة وجديتها
دة التي النقل الجدي وسائل رضا المستعملين عن وما للجزائر من حاجة لبحوث مستقبلية في مجال دراسة

  .الدولة نشأتهاأ

لمعرفة  الجماعي عن خدمات النقل المستعملينرضا  يمقيالذي من هذا المنطلق تظهر أهمية هذا البحث 
التي  الجديدةلنقل اأنظمة كانت   إذاوكذا لمعرفة فيما ودة في الخدمة العمومية، مدى تبني الدولة لمفهوم الج

 ةتحسين جودة خدمكحققت الأهداف المسطرة   قد ETUS ؤسسةم والتي من بينهادخلت حيز الخدمة 
   .النقل في التنمية المستدامة، التخفيض من مشاكل النقل الحضري إدماجالنقل الجماعي، 
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 البحث أهداف 

على وجه الخصوص، والمتمثل  ومدينة عنابة المدن الجزائريةكل لمعالجة موضوع هام تواجهه   البحثء جا
مشاكل الازدحام المروري،  التقليل من حدة من خلال وذلكالجماعي في رفع كفاءة أنظمة النقل الحضري 

الشخصية في الوسط التلوث البيئي الناتج عن الاستعمال المتزايد للسيارات  حوادث المرور، الضجيج،
 : فيما يلي البحثنحدد أهداف  أن الحضري، ومن هذا المنطلق يمكن

  بجودة الخدمات، رضا المستعملين، النقل الحضري الجماعيتقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة ،
 ؛مشاكله، وسائطه، الحلول الممكنة

  جودة خدمة النقل الجماعي؛ عنلين الدولية المعتمدة في قياس رضا المستعم المؤشراتإبراز أهم 
  قطاع النقل البري في الجزائر وخاصة النقل الحضري الجماعي وأهم سياسات تطوير الوقوف على

 ؛النقل قطاع في ينالفاعلأهم  النصوص التشريعية الصادرة في هذا الإطار، إضافة إلى

 إبراز تأثير النقل على البيئة وطرق إدماجه في التنمية المستدامة؛  
  ؛دينة عنابةفي مالتعرف على واقع منظومة النقل الحضري  
 بتحليل خصائصوذلك  التعرف على طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة 

 ؛التنقل غراضتنقلات، وتحديد أنماط النقل وأال

  الحضري المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبهبالمقدمة  خدمة النقل الجماعيجودة تحليل واقع 
 ؛لمدينة عنابة

  ضري الحالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه التي تقدمها  دماتالخ  عنستعملينالمقياس رضا
 ؛في ظل توجهات الدولة لرفع مستوى جودة خدمة النقل الجماعي دينة عنابةلم

  ناء بصفة مجتمعة وبصفة منعزلة في تحقيق وب النقل الجماعي دمةخالكشف عن أثر مؤشرات جودة
 الرضا لدى مستعملي خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة

 لمدينة  المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضريرأي الأفراد حول مدى مساهمة  التعرف على
والتخفيف من الاختناقات  نظام النقل الحضري الجماعيتحسين  فيحيز الخدمة منذ دخولها  عنابة

  ؛المرورية بالوسط الحضري
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   المؤسسة ة تأثير الخصائص الشخصية للمستعملين على درجة رضاهم عن خدمات كيفيالتعرف على
 ؛دينة عنابةلمالعمومية للنقل الحضري وشبه الحضري 

  ة لإعطاء بعد موضوعي الإحصائيتعميق الاهتمام بقطاع النقل في الجزائر ومحاولة تطبيق الأساليب
 على نتائج أكثر مصداقية ذات قيمة علمية وعملية؛ للبحث، لحصول

  في زيادة كفاءة نظام النقل  التي من شأنها المساهمةو  ذات صلة بالبحث،قتراحات االتوصل لنتائج و
من خلال تطوير جودة الخدمات في وسائل النقل العمومي ورد الاعتبار للخدمة  الحضري الجماعي

 العمومية.

 البحـث  منهج
انب النظري من أجل ضبط مختلف المفاهيم المتعلقة الجعلى المنهج الاستنباطي في ثنا هذا في بح سنعتمد

على جمع ومعالجة المعلومات المتوفرة في  ذلك بالتركيز، و ورضا المستعملينالنقل الجماعي ودة خدمات بج
ولغرض  .وضوعالمعلاقة ب االتي لهواقع الكترونية المقائمة متنوعة من المراجع والدوريات المتخصصة والحديثة و 

التأكد من فعالية موضوع البحث سيتم الاعتماد على القوانين والمراسيم الموثقة بالجريدة الرسمية، بالإضافة 
 .بولاية عنابةإلى البيانات والتقارير الصادرة عن مديرية النقل 

المدروسة بقصد وصفها  سنعتمد على المنهج الاستقرائي الذي يعرف الظاهرةأما في الجانب الميداني ف
والذي من أدواته الاستبيان ممثلا في الاستمارة  ،البحث المسحي والبحث الحقلي وتفسيرها، وذلك عن طريق

الانتقال من ب سمحالمنهج يفهذا  .بالمقابلة والملاحظة وكذلك التوزيع المباشر لتطبيق هذه الأدوات في الميدان
بناءا على ضوابط  ككل  من ثم تعميم تلك النتائج على المجتمعالخاص إلى العام عن طريق دراسة عينة و 

إلى الوقوف على بعض الحقائق التفصيلية لواقع خدمات النقل  همنهجية معينة، حيث يهدف تطبيق
تقييم للوصول إلى تقديم أدلة على حقائق وسلوكيات واقعية ، و عنابةالجماعي في الوسط الحضري لمدينة 

ال إشكالية البحث والتعرف على مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي المؤثرة الفرضيات المطروحة في مج
  على رضا مستعملي خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة كنموذج للبحث. 
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 نموذج البحث 

المستقل وهو ، وتم تحديد كل من المتغير بالاعتماد على الدراسات السابقة البحثلقد تم تطوير نموذج 
المؤسسة العمومية للنقل المتغير التابع وهو رضا المستعمل عن خدمات و  جودة خدمة النقل الجماعي

  الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة.

على نفس مبدأ نموذج  (جودة خدمة النقل الجماعي) المتغير المستقل قياسمن أجل حيث سنعتمد 
والذي يقيس جودة الخدمة بناءا على  ،0229 عام Cronin و Taylorقام بتطويره  الذي ServPerfالاتجاه 

الأداء الفعلي للخدمة المقدمة، إلا أننا لن نعتمد على أبعاد جودة الخدمة التي وضعها هذا النموذج بل 
سنستخدم مؤشرات جودة الخدمة الخاصة بالنقل الجماعي، ومن أكثر الدراسات قبولا في تحديدها لهذه 

المعهد الوطني للبحث  مع التعاونب (AFNOR ) الجمعية الفرنسية للمعياريةقدمتها سة التي المؤشرات الدرا
ر المعياوالتي نص عليها  رئيسية ثمانية مؤشرات( حيث توصلا لتحديد INRETS) حول النقل وأمنه بباريس

(NF EN 136816 ) الجمعية الفرنسية للمعياريةعن  9119سبتمبر الصادر في (AFNOR) علقوالمت 
: النقل العمومي للمسافرين، تعريف جودة الخدمة، الأهداف والقياس، والمتمثلة  بالنقل، الإمداد والخدمات

 ، الراحة، الأمنالمستعمل، المدة، الاهتمام باتسهولة الوصول، المعلوم عرض الخدمة،في : 
 .، الأثر البيئيوالأمان

المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه خدمات رضا المستعمل عن )المتغير التابع أما من أجل قياس 
  Oliverعلى التصور الثنائي للرضا الذي وضعه  البحث افانه سيتم الاعتماد في هذ الحضري لمدينة عنابة(

المدرك  الأداء تقييمب الذي يهتم "المعرفي البعد"هما :  ساسينأ بعدين تكاملوالذي يقوم على  0221سنة 
 لتوقعات ETUSة النقل المقدمة من طرف مؤسسة دم تقييم درجة إشباع خوالمتمثل أساسا في للخدمة

مع المؤسسة  التعامل هذا عن المترتب النفسي ثرالأ يهتم بطبيعة الذي "شعوريال البعد"العميل، إضافة إلى 
 من كل عليه اتفق ما وهو والمتمثل أساسا في تقييم المشاعر المتولدة لدى العميل بعد اقتنائه لهذه الخدمة.

(Oliver 0221 سنة)، (Bolton and Smith 9119 سنة )و (Riadah 9112 سنة) .اقترح الصدد هذا وفي 
(Richins  0221 سنة ) الناتجة لدى  تقييم المشاعر من لتمكنا من أجل يضم خمسة فقراتسلم قياس

 هذا دراسة في قيتهاومصدا سلامتها أثبتت نأ بعد هاباعتماد قمنا ولقد ة.للخدمالمستعمل بعد اقتنائه 
   .ابدوره عليه تاعتمد التي والدراسات خير،الأ
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دراسة المتغيرات وتحديد تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع  تمتذج االنم هوبالاعتماد على هذ
  ، وذلك على النحو التالي :كل منهما  وأبعاد بالاستعانة بمؤشرات

 المستقلة والمتغير التابع : العلاقة بين المتغيرات 11الشكل رقم 

 
 من إعداد الباحثةالمصدر : 

  ل البحثــهيك

البحث  تنظيمسيتم ، الفرضياتواختبار  الفرعية الرئيسية والإجابة على التساؤلاتشكالية الإطة بللإحا
 : على النحو التاليهيكلتها  وستكون ميدانيةأخرى و  ةنظري فصولستة في 

بالاعتماد على المعلومات التي تم جمعها من  النظرية لمفاهيمل افيهلتطرق تم اسي الفصول الثلاثة الأولى
مختلف  الجودة في الخدمات : بـــ المعنون الأولالفصل  سيتضمنحيث ؛ والمراجع الدراسات السابقة

مية أه:  ـــب الموسوم الثانيالفصل أما . الخدمة في ميدان النقلو  الخدمة ،الجودةبكل من المتعلقة المفاهيم 
العلاقة ما بين ، العميلرضا ماهية  ،جودة الخدمةتناول ماهية فسي جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل

 النقلالجودة في خدمات :  ــــب المعنون ثالثالالفصل بينما سيتطرق  .جودة الخدمة ورضا العميل
 مشاكل النقل في ،لمستداموالنقل ا والتنقلات الحضرية لنقل الحضرياماهية  إبراز إلى الحضري الجماعي

   .جودة خدمة النقل الجماعي، إجراءات تطوير النقل وصولا لنقل حضري مستدام، الحضريالوسط 
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لميدان العملي لإثبات مدى قبول لإخراج الموضوع  الفصول الثلاثة المتبقية إلى فيسنسعى  في حين
ميدانية لأثر جودة الخدمة على رضا دراسة  ، وذلك من خلال القيام بعلى أرض الواقعالبحث إشكالية 

: بـــ  الموسوم الرابع سيتضمن الفصل حيث ETUS المقدمة من طرف مؤسسةالنقل خدمات مستعملي 
العام  ، الإطارفي الجزائرسياسة النقل البري  كل من مدينة عنابةفي  والتنقلات النقل الحضري أنظمة

أدوات : بـــ المعنون  الخامسالفصل أما  .عنابة دينة مفيالنقل الحضري  واقع منظومةتحليل  ،البحثلنطاق 
وصف خصائص  ،الميدانيبحث الوبناء أدوات تصميم كيفية   سيتناولف هإجراءخطوات البحث الميداني و 

الفصل  في طرقم التسيت في حين. أفراد العينة، طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة
 البحثتحليل الوصفي لمتغيرات ال إلى البحث الميدانيل وتفسير نتائج تحلي: ب الموسوم السادس

  .فرضياتالاختبار و 

 حدود البحث 

فقد تكون المشكلة  ،البحوث السلوكية ليس لها حد فاصل بشكل قطعيفي  البحثية المشكلات إن
 البحث الهذة الحدود الموضوعيف بالمشكلات الأخرى،  امتداد موضوعي أو زمني أو مكاني الواحدة ذات

 فقد الحدود المكانيةأما عن  .تهم اليوميةكواسطة لتنقلا ETUS ؤسسةمعلى مستعملي حافلات اقتصرت 
الحضري لمدينة عنابة وذلك وفقا لكل موقف مخصص لحافلات مؤسسة  الوسطفي البحث  اهذ ىجر 

ETUS مدة  ا البحثق هذاستغر  فقدالحدود الزمنية أما بشأن  الخطوط الحضرية للمدينة. مستوى على
 .9101 جويليةغاية  إلى 9101 أكتوبر ابتداء منسنوات  أربع قاربتزمنية 

  عينة البحث

التكاليف المادية والبشرية  إلى إضافة ،بخصوص عينة البحث ونظرا لكثرة أفراد المجتمع وتعذر إحصاءهم
  ETUSصة بحافلات مؤسسةموزعين على المحطات الخا متنقل 311باختيار عينة من مكونة من نا فقد قم

الطريقة غير احتمالية في اختيار أفراد العينة باستعمال  تم اعتمادوقد  المتواجدة بالمناطق الحضرية لمدينة عنابة.
المسحي لكل  فقد تم اعتماد الجانبأما فيما يخص اختيار أماكن الدراسة  أسلوب الاختيار بالمصادفة.

، وم يتم فيها اللجوء إلى العينة لأن هذه المحطات تمثل ETUSسسة مؤ المحطات الحضرية المستغلة من طرف 
   في مجملها الأقطاب الرئيسية لحركة النقل في المدينة.
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 الدراسات السابقة

في الاهتمام المطلوب  الجماعي موضوع النقل حيث م ينل، لخدمة والرضا من المواضيع المهمةتعد جودة ا
 الجماعي أنظمة النقلفي  ةدمالخجودة قياس رضا المستعملين عن تعلقة بالم الدراسات ، خاصة تلكالجزائر

تلك الخدمات  وعلى وجه الخصوصالتي أقامتها الدولة بهدف تحسين وضعية النقل في الأوساط الحضرية، 
في حين أن الدراسات الأجنبية  ،تقدمها المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة التي

وقد قامت الباحثة فيما يلي باستعراض لأهم الدراسات المتعلقة  .في العديد من المرات وضوعت هذا المعالج
 بموضوع البحث، وقد تمثل الهدف الرئيسي من ذلك تحقيق عدة أمور أهمها : 

 وإظهار أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسات السابقة  عرض الخلفية العلمية للدراسة الحالية
 لحالية؛والدراسة ا

  النقل خدمات كل دراسة من الدراسات فيما يتعلق بجودة الخدمة ورضا العملاء و   إسهامتحديد مدى
 المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة؛التي تقدمها 

 .الاستفادة من النتائج التي توصلت إليها تلك الدراسات 

  : ومن أهم هذه الدراسات العلمية نذكر

 (,1000Anderson)راسة د .1

إلى قياس مدى رضا الأفراد عن خدمات النقل العام في بعض المدن  )مقالة( الدراسة ههذ تهدف
الأمريكية، وذلك من خلال أخذ بعض المعايير لقياس مدى رضا المستفيدين عن هذه الخدمة، والتي من 

ات الانتظار ومدى جاذبيتها، تصميم بينها : مستوى الأمن والسلامة على وسائل النقل العام، تصميم محط
محطات النقل العام ومواقعها، جودة الخدمة على وسائل النقل العام، الوقت المطلوب للرحلة، مدى توافر 
الخدمة في أوقات مختلفة، مدى توافر المعلومات عن الخدمة، نظام صرف التذاكر ومدى سهولة الحصول 

 ه العوامل إحصائيا اتضح تم التوصل إلى النتائج التالية :عليها وأخيرا تسعيرة النقل. وبعد فحص هذ

 معيار الوقت المطلوب للرحلة مهم جدا لمستخدمي القطارات والقطارات الخفيفة؛ -
  معيار التكلفة للرحلة مهم جدا لمستخدمي القطارات؛ -
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 فلات؛معيار التصميم والمظهر العام لمواقف الحافلات وجاذبيتها مهم جدا لمستخدمي الحا-
هناك عدم رضا عن خدمات النقل العام التي يقدمها القطاع العام مقارنة بخدمات النقل التي يقدمها - 

  القطاع الخاص حيث التركيز على جودة الخدمة والرفع من مستواها.

 ( (Frequent Flyer and Associates, 2000دراسة. 2

ركات الطيران لقياس جودة خدمات النقل التي قامت بها المجلة على عدد من شالدراسة كان هدف 
الجوي والكشف عن العوامل المؤثرة في رضا العملاء ومعرفة الأهمية النسبية لكل عنصر من عناصر جودة 

 الخدمة في تحقيق رضا المسافرين. وقد توصلت الدراسة إلى أن :

  في الوقت المحدد، عناصر جودة خدمات النقل الجوي تتضمن : مدى توافر رحلات كافية، والإقلاع
والخدمات المقدمة من المضفين، وخدمات الطعام، وخدمات الصعود إلى الطائرة، والبرامج الترفيهية 

 ؛على الطائرة
  .كان أهم هذه العناصر هو الإقلاع في الوقت المحدد، وآخرها البرامج الترفيهية 

 2005)  ،عبيسات حيدر(  دراسة. 0

 الاستثمارية الخدمات جودة قياس في الخدمة أداء مقياس فعالية ىمد اختبار إلى الدراسة هذه هدفت
الدراسة العديد  أظهرت ولقد .الخدمات متلقي برضا أبعادها علاقة ومدى الحرة المناطق مؤسسة في المقدمة

 من النتائج أبرزها :

 الأمان عدب أن حين في الخدمات لجودة العينة أفراد تقييم في الأولى المرتبة احتل التعاطف عنصر 
 ؛الجودة في نسبة أدنى حقق

 من أبعاد لأربعة كان حيث متلقيها ورضا الخدمات جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود 
 في التغير تفسير في أثر  )والاستجابة المادية الجوانب الأمان، الاعتمادية،( الخدمات جودة أبعاد
   ..ذلك في أثر الأمان لعنصر يكن م حين في العملاء، رضا
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 2005)  ،سليم بوقنة( دراسة. 0

في ونوعية خدمات النقل الحضري الجماعي بالحافلة  تشخيص واقع مستوى هدفت هذه الدراسة إلى
لتعرف على طبيعة تنقلات الأفراد في وذلك من أجل امن خلال استقصاء آراء المتنقلين  قسنطينة مدينة

، الكشف عن اه المتنقلين الخاصة بمستوى ونوعية الخدمةالوسط الحضري للمدينة، التعرف على حقيقة اتج
 وقد توصلت الدراسةمن مستوى ونوعية الخدمة في النقل الحضري للحافلة. الرفع  إلىأساليب جديدة تؤدي 

 عدة نتائج أبرزها :  إلى

 وذلك بدليل أن كمية عرض خدمات مستوى خدمة النقل الحضري بالحافلة في أضعف درجاته ،
عدد المركبات، التصميم السيئ  ،اتالمسار  عددلمركبات، ل القدرة الاستيعابيةكافية )  النقل غير

 للطرق، كثافة حركة المرور(؛
  ،نوعية خدمة النقل رديئة على كافة مؤشرات نوعية الخدمة في النقل الحضري الجماعي )مؤشر الأمن

 ؛ة(الوقت، الاستقبال، المحطات والمواقف، الرفاهية، التسعيرة، البيئ
  مستوى مؤشرات نوعية الخدمة في النقل التي يراها المتنقل ضرورية ويجب توفيرها حسب أهميتها هي

: مؤشر الأمن في المرتبة الأولى، يليه مؤشر الوقت ثم مؤشر الاستقبال في المرتبة الثالثة. أما بقية 
ما تحققت  إذاقابلة للتحقيق  فيرى أفراد العينة أنها المؤشرات )المحطات والمواقف، الرفاهية والبيئة(

 المؤشرات الثلاثة الأولى؛
  بخصوص تحسن مستوى ونوعية الخدمة بعد دخول الخواص فقد أثبتت النتائج أن هناك تحسنا على

مستوى الخدمة )زيادة عدد المركبات(، لكن كمية الخدمة المعروضة لا تلبي الطلب بسبب الفوضى 
 ؛ينلفي التسيير وعدم التنسيق بين الناق

  من حيث مؤشر الرفاهية فقد شهد فأما بخصوص نوعية الخدمة كانت أحسن قبل دخول الخواص
المؤشرات الأخرى )الأمن، الوقت، المحطات والمواقف، أما أنه لا يرقى لطموحات المتنقلين.  إلاتحسنا 

 زادت وضعيتها سوءا عما كانت عليه في القطاع العام.  الاستقبال، البيئة(

 Rade B Vukmir) , 2006) دراسة.0

 مستوى جودة للخدمة يقابل سعى هذا البحث إلى تحليل المعلومات المرتدة عن الزبائن للوصول إلى
   ما يلي : الدراسة نتائج أظهرت ولقدفي مجال الخدمات الطبية. رغباتهم 
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 يه؛لد يحصل عليه المريض على مستوى الرضا تيتؤثر كيفية تقديم الخدمة ومستوى الرعاية ال 
  ؛دمات قسم الإسعاف على نسبة كبيرة من مستوى الجودة المدركة عند المريضختسيطر 
  يؤثر كل من وقت الانتظار، أسلوب أداء الخدمة الطبية، موقع المستشفى، الأطباء بشكل مباشر في

 ؛مستوى الرضا الحاصل عند الزبائن
 ى الذين يصعب إرضاءهم.يجب التركيز على جودة الاتصال والتعامل بشكل عاطفي مع المرض 

  (I-Ming Wang and Chich-Jen Sheih,2006) دراسة.0

 في المستعملين ورضا المكتبية الخدمات جودة بين تربط التي العلاقة في البحث إلى الدراسة هذه تهدف
 أظهرت وقد. الخدمة أداء نموذج الغرض لهذا واستعمل بتايوان Chang Jung Christian) ( جامعة مكتبة

 : أبرزها نتائج عدةلدراسة ا

 ؛المستعملين ورضا الكلية الخدمة جودة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 
 رضا على ايجابي أثر لها كان المكتبية الخدمة لجودة الأخرى فالأبعاد الاستجابة بعد باستثناء 

 .المستعملين

  2008) ،الكردي حسين خالدو   الشيخ سعيد مصطفى (دراسة.0

 وذلك المسافرين إلى الأردنية الملكية تقدمها التي الخدمات جودة قياس إلى الدراسة هذه هدفت
 السفر مرات كعدد (المتغيرات بعض أثر اختبار إلى إضافة، الخدمة وأداء الخدمة جودة نموذجي باستخدام

 تقييم ىعل) معها يتعامل التي الشركات واختلاف العمرية، فئته جنسه، المسافر، جنسية العام، خلال
 ما يلي : الدراسة نتائج أظهرت ولقد .إليهم المقدمة الخدمات لجودة المسافرين

 ؛مرتفعا المتوقعة الجودة مستوى كان بينما متوسطا كان فعليا المقدمة الخدمات جودة مستوى 
 ؛أهمية أقلها التعاطف بعد كان بينما المسافرين، اهتمام قائمة الاستجابة بعد احتل  
 يتعامل التي الشركات واختلاف العمرية الفئة المسافر، جنسية العام، خلال السفر اتمر  عدد متغير 

 لجنس يكن م حين في فعلا، إليهم المقدمة الخدمات لجودة المسافرين تقييم على مباشر أثرلها  معها
   ..التقييم هذا على أثر أي المسافر
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 (2111)غنية بركات، دراسة .0

في  لمدينة عنابة س رضا مستعملي خطوط المؤسسة العمومية للنقل الحضريقيا هذه الدراسة إلى تهدف
، إبراز أهم المعايير الدولية المتبعة ظل توجهات الدولة لرفع مستوى جودة خدمة النقل الجماعي للمسافرين

ة تطبيق ، إضافة إلى تعميق الاهتمام بالنقل في الجزائر ومحاولوما يميزهالتسويق وجودة خدمة النقل الجماعي 
ة لإعطاء بعد موضوعي للبحث من أجل الحصول على نتائج أكثر مصداقية ذات قيمة الإحصائيالأساليب 

  . وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أبرزها :علمية وعملية

 ؛مفضلة لدى المتنقلين مقارنة بحافلات الخواص العمومية حافلات المؤسسة 
 سبة مشجعة وهي ن %11.2بـــ العمومية للنقل الحضري يقدر  المؤسسة معدل عام لرضا زبائن

 ؛بالتركيز على الجوانب التي تسجل انخفاضا في درجة الرضاوتستدعي العمل أكثر 
  الفرعية لجودة خدمة النقل الجماعي المتمثلة أساسا في الاهتمام بالزبون،  المؤشراتتحصلت كل من

 ؛قبل المستعملينالراحة، عرض الخدمة على أعلى درجة رضا من 
  والتغطية غير كافية فعدد الحافلات قليل مقارنة بالطلب  الإمكانياتتعاني المؤسسة من محدودية في

 ؛لذلك
  قياس بم تقم  هيوليس من وجهة نظر الزبائن، فتهتم المؤسسة بالجودة من وجهة نظر المسؤولين

  الجودة.أبعاد ر الذي مس بعض التدهو و  همالالإ إلىأدى  ممارضا زبائنها منذ بداية نشاطها، 

 (2111دراسة )دانيا محمد سمير زين العابدين، .0

في قطاع النقل البري للركاب في محافظة اللاذقية، التعريف هدف هذا البحث إلى دراسة الوضع القائم 
ى مدى جودة خدمة النقل المقدمة من وسائط النقل العامة والخاصة في محافظة اللاذقية، التعرف عل أبعادب

جودة الخدمة المقدمة لهم من قبل وسائط  لأبعادإدراكهم  الاختلاف أو الفجوة بين توقعات العملاء وبين
النقل العامة والخاصة في محافظة اللاذقية، التعرف على مدى الاختلاف بين وجهتي نظر كل من الركاب 

ودة خدمة النقل البري المقدمة حاليا، ومقدمي الخدمة المباشرين )السائقين( في محافظة اللاذقية بالنسبة لج
قياس درجة رضا العملاء عن جودة خدمات النقل البري المقدمة لهم في محافظة اللاذقية والتعرف على نوع 

توصلت  حيث .جودة تلك الخدمات من جهة أخرى أبعادوقوة العلاقة بين رضا العملاء من جهة و 
  الدراسة إلى النتائج التالية : 
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 ف

 لنقل البري للركاب هو قطاع حيوي ومهم ويمس بشكل مباشر ويومي حياة كل فرد في إن قطاع ا
 ؛المجتمع لذلك يجب توجيه المزيد من العناية والاهتمام إليه

  يتوقعه العملاء في قطاع النقل محل الدراسة وبين الأداء الفعلي  توجد فجوات كبيرة وسالبة بين ما
 ؛ت النقل البريجودة خدما أبعادوذلك بالنسبة لجميع 

   توجد فروق معنوية بين وجهتي نظر كل من السائقين والركاب نحو جودة خدمات النقل البري
 ؛المقدمة للركاب

 ؛ن الركاب في محافظة اللاذقية غير راضين إلى حد ما عن جودة خدمات النقل المقدمة لهمإ 

  ا الإجمالي للركاب عن جودة جودة خدمات النقل البري والرض أبعادتوجد علاقة ارتباط بين توفر
  الخدمات المقدمة لهم، وان هذا الارتباط موجب )طردي(.

 عن الدراسات السابقة  الحالية الدراسة يميز ما
العمومية للنقل  المؤسسةمن طرف  لمقدمةادمة النقل خودة لجالأداء الفعلي  الحالية بقياسالدراسة تقوم 

مؤشرات وذلك بالاعتماد على  المستعملين. ذلك على تحقيق رضا وأثر ،الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة
ومساعدة والتي جاءت بمثابة إثراء للمعرفة العلمية حول هذا الموضوع  .جودة الخدمة الخاصة بالنقل الجماعي

 في سوقرارية احتياجات المستعملين وتحقيق رضاهم لضمان البقاء والاستمقطاع النقل الجماعي على تلبية 
  .النقل

 بعد استعراض أهداف ونتائج الدراسات السابقة يمكن استنتاج ما يلي : ف

  موضوع جودة الخدمة ورضا العملاء باهتمام كبير على المستويين المحلي والعالمي؛حظي 
  من خلال التطبيق على واقع مجتمع وعينة  معظم الدراسات السابقة على الأسلوب الميدانياعتمدت

  الدراسة؛
 في في الجزائر كونه قطاع الجماعي بتناولها لقطاع مهم وحيوي وهو قطاع النقل  الحالية سةتميزت الدرا

، بينما للمؤسسة العمومية المنافسةالخاصة هناك تزايد مستمر في الشركات إذ أن نمو متواصل 
الخدمات المكتبية، ك ت أخرىقطاعات خدمية أيضا ولكن في مجالاتناولت الدراسات الأخرى 

  ؛الاستثماريةالخدمات و الطبية الخدمات 
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  مبدأ نموذج الاتجاه اعتمدت أغلبية الدراسات السابقة علىServPerf تطوره  الذيTaylor 

حيث  والذي يقيس جودة الخدمة بناءا على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة،، 0229 عام Croninو
 سنة Parasuraman,Zeithaml and Berry يعتمد هذا النموذج على نفس الأبعاد التي اقترحها

بينما لن والمتمثلة أساسا في : الاعتمادية، الاستجابة، الجوانب الملموسية، الأمان، التعاطف.  0220
دمة النقل الجماعي، خبعاد بل سنستخدم مؤشرات جودة هذه الأعلى  نعتمد في الدراسة الحالية

المعهد الوطني للبحث حول ن مع بالتعاو  (AFNOR ) الجمعية الفرنسية للمعيارية التي وضعتهاو 
( والمتمثلة في : عرض الخدمة، سهولة الوصول، المعلومات، المدة، INRETS) النقل وأمنه بباريس

 ؛الاهتمام بالمستعمل، الراحة، الأمن والأمان، الأثر البيئي
 قييمتب اعتمدت الدراسات السابقة على بعد واحد فقط لقياس الرضا وهو البعد المعرفي الذي يهتم 

العميل.  لتوقعاتة المقدمة دموالمتمثل أساسا في تقييم درجة إشباع الخالأداء المدرك لجودة الخدمة، 
التصور في حين أضافت الباحثة في الدراسة الحالية تعديلات على هذا المقياس، حيث طبقت 

لمعرفي البعد ا تكاملوالذي يقوم أساسا على ، 0221سنة   Oliverالثنائي للرضا الذي وضعه 
السالف الذكر مع البعد الشعوري الذي يهتم بتقييم المشاعر المتولدة لدى المستعملين بعد اقتنائه 

 ؛لخدمة النقل
  م تتناول الدراسات السابقة عن خدمة النقل الجماعي العلاقة بين مؤشرات جودة خدمات النقل

ن أثر مؤشرات جودة تلك الجماعي ورضا المستعملين. لذا استهدفت الدراسة الحالية الكشف ع
الخدمة بصفة مجتمعة وبصفة منعزلة في تحقيق وبناء الرضا لدى مستعملي خدمات المؤسسة العمومية 

 للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة؛
  إن الدراسات السابقة التي عالجت موضوع الرضا ركزت فقط على قياس مستوى رضا العملاء

أكثر على تأثير  التعرفلمقدمة، في حين أن الدراسة الحالية حاولت والمستعملين عن جودة الخدمة ا
 ؛ETUSؤسسة مالخصائص الشخصية للمستعملين على درجة رضاهم عن خدمات 

 تجمع بين خدم تستكون هذه الدراسة الأولى من نوعها في الجزائر التي تس ةوحسب علم الباحث
جودة  ؤشراتلم  ETUSسةمؤسطبيق حيث ستقدم معلومات نوعية عن مدى ت ،ينالمقياس هذين

والارتقاء بها لتتواءم  النقلمن قياس جودة  حتى تتمكن إدارات هذه المؤسسة ،خدمة النقل الجماعي
   ما يؤدي إلى شعورهم بالرضا. المستعملينمع مستوى توقعات 
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  صعوبات البحث

هذه ولعل من أبرز يخلو أي عمل أكاديمي من صعوبات تواجه الباحث في مختلف أطوار بحثه،  لا
 : الصعوبات التي واجهتنا ما يلي

  من الإجابة على الاستبيان الموجه إليهم  البحثصعوبات ميدانية كان أهمها تردد وتخوف عينة
وذلك نظرا لعدم تعودهم على مثل هذه العمليات وهو ما جعلنا نبذل مجهود كبير لإقناعهم بأن 

  ؛م بالنفعذلك يدخل في إطار دراسة علمية تعود عليه
  ،طرف لمضايقات من التعرض عدم تفهم الأفراد لطبيعة الدراسة وخاصة فئة الأميين وكبار السن

الدراسة لكبر حجم العينة نسبيا وكثرة أهداف صعوبة عرض ووصف  إلى إضافة بعض المستعملين،
 ؛الأسئلة حول الموضوع

  غة الصحيحة للجملة، وفي بعض االصي منا العمل لإيجاد تراجع اللغة الأجنبية تطلبمالترجمة؛ لأن
الأحيان نقع في مشكل نقص التعبير بسبب استخدام المصطلحات التقنية للنقل التي لا يمكن إيجاد 

  مرادف لها باللغة العربية؛
  من الجهات الرسمية والمتمثلة أساسا في  البحث الميدانيصعوبة الحصول على المعلومة التي توجه

عدم تقدير ة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري بولاية عنابة وذلك نتيجة مديرية النقل والمؤسس
عن  بالاعتذار، إمّا ة، مما أدّى إلى تضييق نطاق تعاونهم مع الباحثالبحثبعض المسؤولين لأهميّة 

أو عدم وجود مشكلة حقيقية تستحق  تهاأو التردد في الإدلاء بالمعلومات بحجة سري ،امقابلتـه
 .نقص الشفافية، والتناقض في بعض الأحيان إضافة إلى الدراسة.
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 تمهيد

دخول سوق المنافسة وتحقيق النجاح بمثابة معبر ل فهي ،المؤسسات اهتمام محور ودةالج ولازالت كانت
 وتقابلت العملاء احتياجا تلبي منتجات تقديم عملية أن في شك أدنى يوجد لاأنه إذ  ،والاستمرارية

تمكنها  تنافسية يزةم واكتساب مرتفعة يةربح تحقيق من المؤسسةيمكن س الجودة من عالية بدرجة متهتوقعا
 .فيه تنشط الذي المحيط ظل في اتهنشاطا تأدية في رستمراوالا من البقاء

 تظهر من هذا المنطلق و  لموسة فهي تتميز بالنمطية،ليست كغيرها من المنتجات المادية الم اتالخدمو 
 فيهت تعاقب معا في اتهخدما لتطوير جديدة ومفاهيم اتجاهات بلورة إلى الخدمية ةالمؤسس إدارة حاجة

 تتصف خدمات تقديم على فقط قائماها نجاح يعد فلم العملاء، احتياجات فيهت وتزايد التطورات
 خلال من وتعزيزها الجودة تدعيم الضروري من أصبح بل ،العميل ىلد ومألوفة بديهية صارت أبعادب

 ةالمؤسس تركيز نجدي الخدم القطاع في الحديثة التميز أساليب بين منو  .لها ومكملة مرافقة جوانب اعتماد
 هذه تدعيم إلى إضافة دماتهلخو مؤسسة لل تميز من الجودة تحققه لما نظرا العملاء، مع علاقات بناء على

 .نجاحالو  ربحيةلل مصدر يعد الذي للعميل مالية منافع تحقيق خلال من الجودة

وأهم  وأهدافها هاأبعاد من حيثالمفاهيم الأساسية للجودة إلى دراسة  الفصل هذا خلال من نسعى
، خصائصها، من حيث ماهيتهاالمبادئ الأساسية في قطاع الخدمات  مع التطرق إلى، مداخلها

 الخدمة في ميدان النقلأساسيات  تناول . إضافة إلىالخدمة في المؤسسة الخدميةا، ونظام إنتاج اتهتصنيف
   .مجالاتها وأهدافهاالقائمون بها، ها، خصائصها، تعريف من حيث
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 الجودة : المبحث الأول
 أن كما،ؤسساتلما أداءأصبح ينظر للجودة على أنها واحدة من أهم العوامل المؤثرة على كفاءة 

 ما تقدمه جودة يكمن في المؤسسة تطور أن ويتوقعون أفضل جودة مستويات في يرغبون أصبحوا العملاء
 الجودة فتحقيق لذلك، ومتطلبات السوق م ورغباتهماحتياجاتهتناسب مع ت من منتجات وخدمات

 .الطويلعلى المدى  مؤسسةلل نجاحلا يضمن عليها والرقابة والمستمرة المناسبة

 ماهية الجودة :الأول المطلب 
الاعتماد  ؤسساتفي ظل التطورات والتغيرات الحاصلة في اقتصاديات السوق أصبح من واجب الم

الحديثة لتحقيق ميزة تنافسية تمكنها من البقاء والاستمرارية في السوق،  دارةعلى الجودة كأحد أساليب الإ
 أهميتها فيما يلي : برازوإلها  المختلفة التعاريف بعض على الضوء إلقاء يمكن بالجودة المقصود ولمعرفة

 : تعريف الجودة أولا

 أما الربح، اهتمت بتعظيم الاقتصادية فالمدرسة" الجودة بموضوع اهتمت التي المدارس من العديد هناك
 على العمليات إدارة ركزت مدرسة، في حين العملاء ورضا الشراء بسلوك فاهتمت التسويقية المدرسة
 .1"الإنتاج وضبط والفنية الهندسية الجوانب

 مفاهيم ظهور إلى أدى مما ،اإليه النظر زوايا وتعدد الجودة أهمية على يدل الآراء في الاختلاف هذا
  :منها البعض على الوقوف يمكن متعددة وتعاريف

  المواصفة القياسيةتعرفISO 9000  (2111) :مجموعة من الصفات المميزة  ابأنه الجودة "
والتي تجعله قادرا على تلبية  ،و العملية أو المؤسسة أو الفردللمنتج أو النشاط أو الخدمة أ

  ؛2الحاجات والتوقعات المعلنة والمتوقعة للعميل لتحقيق رضاه"

                                                           
 .، ص9112، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، استراتيجيات رضا العميل، حبيبة كشيدة  1

01. 
 .929 .، ص9101، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، قضايا وتطبيقات تسويقية معاصرةإياد عبد الفتاح النسور، وآخرون،  2
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 الأمريكية الجودة ضبط جمعية كما تعرفها :ASQC  الكلي من المزايا  المجموع"على أنها
المعلنة  العملاءجيات مقدرة سلعة أو خدمة معينة على تلبية حا والخصائص التي تؤثر في

 ؛1"والضمنية، وتحقيق رضاهم عنها
  عرفها قاموسيو Oxford " :؛2"بأنها درجة التميز والأفضلية 
  الجودة كمصطلحأما Qualité   كلمة مشتقة من اللاتينيةفهي Qualities  معناها طبيعة

ه سواء  باختلاف جهة الاستفادة من اهيلإوهي مفهوم نسبي يختلف النظر  ،3حهالشيء وصلا
 ؛4غيره ، مورد، عميل، مجتمع أومؤسسةكان 

  هاعرففي حينCrosby  كلما كانت مواصفات   بمعنى، 5"المواصفاتمدى المطابقة مع "على أنها
 ؛كلما كان هذا المنتج أو الخدمة ذات نوعية جيدة  واصفاتملالمنتج أو الخدمة مطابقة ل

  هاعرفو juran   بها القدرة على تقديم  ويقصد ،6"دامخمدى ملائمة المنتج للاست"على أنها
 ؛أداءأفضل 

 أما Deming دقة متوقعة تناسب السوق بتكلفة منخفضة بمعنى مطابقة هيالجودة  أن يرىف"
 ؛7"الاحتياجات

  على أنها "القدرة على تحقيق رغبات العميل بالشكل الذي يتطابق وتوقعاته، أيضا تعرف الجودة و
 . 8لخدمة التي تقدم له"ويحقق رضاه التام عن السلعة أو ا

                                                           
 .912 .، ص9103، الطبعة الثانية، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق المصرفيسير العفيشات العجارمة، تي 1
، 9101، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفيةمحمود حسين الوادي، وآخرون،  2

 . 02 .ص
 .012 .، ص9112، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة علاقات الزبونحجيم سلطان الطائي، وآخرون،  يوسف 3
، الطبعة الأولى، دار ومكتبة : الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية إدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي،  4

 .91 .، ص9103امد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الح
 .90 .، ص9103، دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية، مصر، اقتصاديات الجودة التعليميةمجدي صلاح طه المهدي،  5
، 9103للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار أسامة معايير الجودة الشاملة : الإدارة الإحصاء الاقتصادمصطفى كمال السيد طايل،  6

 .19 .ص
 .90.، صمرجع سابقمجدي صلاح طه المهدي،  7
 .030 .، ص9109، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، تسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامل، وآخرون 8
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 على أنها:  لجودةإجرائي ل تعريفإعطاء التعاريف السابقة يمكن  خلال من

ومدى مطابقتها للمواصفات  المقدمة الخدمة أوبالمنتج  مجموعة من الخصائص المتعلقة
 ونيل ات ورغبات العميلاجتيحا تلبية على القدرةهي  المحددة لها من جهة، ومن جهة أخرى

 .عليها تفوقوال توقعاتهل أو الخدمة المقدمة المنتج مطابقة خلال من رضاه

 : أهمية الجودة ثانيا

 مؤسسةوتزايد حدة المنافسة، بات من الضروري على كل  عملاءارتفاع مستوى متطلبات ال إلىبالنظر 
ها ئلاعم، وذلك بهدف تلبية احتياجات وتوقعات كإستراتيجية تعتمد الجودةتريد البقاء في السوق أن 

من هذا المنطلق تبرز أهمية الجودة على  جدد من جهة أخرى. عملاءمن جهة، وكسب  والحفاظ عليهم
 : يلي كما اتناوله ويمكن، عملاءالو  المؤسسةمستوى 

 المؤسسة سمعة .1

 تربط العلاقات التي" خلال من ذلك ويتضح ،منتجاتها جودة مستوى من شهرتها المؤسسة تستمد
 عملاء وحاجات رغبات تلبي منتجات تقديم ومحاولة ومهارتهم، العاملين وخبرة الموردين مع المؤسسة
من  المؤسسة، أي أن مفهوم الجودة لا يقتصر على جودة السلعة ولكن يمتد ليشمل ما تقدمه المؤسسة

 ؛1"منتجات جديدة، أو ممارسات موظفيها، أو في علاقاتها مع الموردين

 عميلحماية ال .2

 الغش منعميل حماية ال في تساهم محددة قياسية مواصفات ووضعالمؤسسة  شطةأن في الجودة تطبيق"
نتجات أدى ذلك هذه المالجودة في  مستوى انخفض فكلما ،المؤسسة في منتجات وخدمات الثقة ويعزز

 ؤسسات، حيث أنه وبسبب عدم احترام المئهاعنها، وبالتالي إحجامه عن شرا عميلعدم رضا ال إلى
   ؛2"فضل المنتجات جودة وأمانالأرشاده لإ عميلت حماية العياظهرت جم لمواصفات الجودة

                                                           
  .23 .مصطفى كمال السيد طايل، مرجع سابق، ص 1

 .، ص9111، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة في الخدمات : مفاهيم وعمليات وتطبيقاتنايف علوان المحياوي، قاسم  2
39. 



 في الخدماتجودة ال                                                           الفصل الأول 

6 

 المسؤولية القانونية للجودة .0

المحاكم تتولى النظر والحكم في قضايا " باستمرار حيث أن مالمسؤولية القانونية للجودة في العاتتزايد 
والتوزيع، ومن ثم تصبح   الإنتاجتقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في حالة  مؤسسات

 ؛1"اأو خدماته اجراء استخدمه لمنتجاته عميلمسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب ال مؤسسةكل 

 المنافسة العالمية .0

تحكم فيه المعلومات والعولمة، أصبح للجودة أهمية متميزة، حيث تفي ظل تواجد سوق دولي تنافسي "
وكذا  ،نافسة العالمية وتحسين اقتصادها بشكل عامالم إلىتحقيق الجودة للوصول  إلى مؤسسةتسعى كل 

أدى ذلك  المؤسسةكلما انخفض مستوى الجودة في منتجات أو خدمات ف، اعالمي سوقيةامتلاك حصة 
ومن ثم التأثير على الميزان التجاري وبالتالي فقدان حصتها السوقية في  المؤسسةبأرباح  ضرارالإ إلى

 ؛2"العالمية الأسواق

 الحصة السوقيةالتكاليف و  .0

 لاكتشاف ةالفرص يتيح أن شأنه من الإنتاج ومراحل عمليات يعفي جم المطلوبة الجودة تنفيذإن "
، أي أن المؤسسةمن أجل التقليل من تحمل أعباء تكاليف إضافية وبالتالي زيادة أرباح  وتلافيها الأخطاء

 .3"سوق، وبالتالي زيادة الأرباحفي ال المؤسسةخفض التكاليف وزيادة حصة  إلىتحسين الجودة يؤدي 

 مداخل الجودة : الثانيالمطلب 
التفضيل، المطابقة للاستعمال، المطابقة مع  مدخلأبرزها تعريف الجودة من عدة زوايا ومداخل  ينطلق

  يمكن توضيح ذلك فيما يلي : و المتطلبات والتركيز على العميل. 

                                                           
 .33 .قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سابق، ص 1
 .21 .مصطفى كمال السيد طايل، مرجع سابق، ص 2

 .22 .، صنفسهرجع الم 3
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 أولا : مدخل التفضيل
يارات الجودة، وكذلك سيارات المرسيدس هي س"التفضيل، ومثال ذلك أن  دالأفرالجودة تعني لمعظم ا

 ؛1ة والتمييز وهذه من الصعب قياسها"في المثالين السابقين تعد الجودة مرادفا للرفاهي، فساعات رولكس

 ثانيا : مدى المطابقة للاستعمال
ية من حيث المستلزمات لإنتاجافي التصميم و  تهاالموائمة للاستعمال وذلك لأهمي"تعرف الجودة بأنها 

شاركة العميل في وضع متطلبات لم إضافةلأعمالهم،  الفردية للعمل بما يحقق الأمان للعاملين عند انجازهم
وفي هذا الصدد تصبح  للاستعمال الذي يقصده. موائمتهاالتي يحصل عليها، ويحقق  المنتجاتجودة 

ة، والتي تتمثل في السعر، موعد معيننتجا أو خدمة عند اختياره م عميلهناك عناصر مهمة تؤثر على ال
 ؛2"لأجزاء التي تدخل في صناعة السلع أو تقديم الخدمةل المؤسسة امتلاكالتسليم، سهولة الصيانة و 

 ثالثا : مدخل المطابقة مع المتطلبات
ة من قبل المنتج أو الخدمة يشبع كل المتطلبات المحدد"ا كان إذ حسب هذا التعريف يتم تحقيق الجودة

  علنة أو بموجب قانون أو غير ذلك.سواء حددت في عقد الشراء أو بموجب المواصفات الم عملاءال
ا تضمن العقد المبرم بين إذفان المتطلبات تحدد من خلال الوثائق ف ؤسساتوضمن نظام الجودة في الم

 ؛3عميل"متطلبات ال فسهان مطابقة وثائق نظام الجودة، فان متطلبات النظام تصبح هي عميلالمورد وال

 رابعا : مدخل التركيز على العميل
وبالتالي يجب  لاءعمتركز على ال"الجودة أصبحت فهذا المدخل هو الأهم لارتباطه بموضوع بحثنا، 

والتطور  الإنتاجأنظمة  شاهدتها، وهذا بفضل التطورات التي تهالأجل تلبي مورغباته ماحتياجاتهمعرفة 
بأنها مجموعة  تعرفالجودة جعل ، مما همحيث انعكست أثاره على أذواق الميادين في جميعالتكنولوجي 

  .4"الشكلية والضمنية والجوهرية عميلالخصائص الشمولية في السلع والخدمات المؤثرة في تلبية حاجيات ال

                                                           
 .11-11 .طايل، مرجع سابق، ص صمصطفى كمال السيد  1

 .000 .يوسف حجيم سلطان الطائي، وآخرون، مرجع سابق، ص 2

 .11 .مصطفى كمال السيد طايل، مرجع سابق، ص 3

 .009 .يوسف حجيم سلطان الطائي، وآخرون، مرجع سابق، ص 4
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 الجودة مفهوم وتطور نشأة  : المطلب الثالث
 دول بقيةفي  ثمو  الأوروبية والدول أمريكا في انتشر هابعدو  اليابان في الجودة مفهوم على التركيز بدأ
 إلى البسيط الفحص نظام من لينتقل واحدة دفعة ذلك يأتي مو  فترة من الزمن هتطور  قد استلزمف ،العام

 المستويين على كبيرة علمية لإضافات نتيجة جاء هذا التطور إذ ،الشاملة الجودة إدارةب اليوم يعرف ما
 أغلب وتميز فعال،ال دورال لهم كان الذين والمفكرين العلماء من العديد قبل من والتطبيقي الفكري

  1: على النحو التالي الجودة مفهوم لتطور تاريخية مراحل أربع بين الإدارية الأدبيات

 الجودة فحص مرحلةأولا : 
 حركة صاعدت بدايات مع ظهرت الشاملة، الجودة حركة بدايات وتمثل التفتيش، مرحلة عليها يطلق

 فقط تركز الجودة تحليلات كانت، فقد  العلمية دارةالإ في تايلور نظرية ظهور بعد تبلورتو  الصناعية الثورة
 المنتجات فحص يتم متى تحديد هو الحقبة تلك خلال السائد الرئيسي القرار وكان المنتج، فحص على

 المنتج واختبار بقياس المتعلقة طةالأنش الفحص عملية وتتضمن، للفحص تخضع التي المنتجات عدد مكو 
 يمكن للمواصفات المطابقة المنتجاتف وبالتالي الموضوعة، الفنية للمواصفاتته مطابق مدى وتحديد

 ؛أقل بأسعار أو تباع عليها، العمل يعاد أو تتلف أن إماف للمواصفات المطابقة غيرال أما لعميلل تسليمها

 الجودة ضبط مرحلة ثانيا :

 مواصفات مقابلة على المحافظة تضمن التي ةالإحصائي والأساليب الأنشطة كافة ودةالج ضبط يشمل
 الخدمة، أو السلعة جودة لتطوير المختلفة الأنشطةب والقيام الأدوات استخدام هو الجودة ضبطف السلعة،
 أن نم والتأكد المحددة للمواصفات مطابق السلعة تصميم أن من التأكد يشمل الجودة فضبط وبالتالي

 لتشمل الجودة ضبط عملية امتدت فقد ذلك على وبناءا ،لمواصفاتل موافق نتاجالإ بعد وما نتاجالإ
  ؛الجودة لمراقبة حديثة إحصائية أساليب على اعتمدت المرحلة هذه أن القول ويمكن ،داءالأو  التصميم

                                                           
 .91-92، ص ص.  9111وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ، الطبعة الثانية، دارمفاهيم وتطبيقات  :إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  1
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 الجودة ضمان أو تأكيد مرحلة ثالثا :
 منع أساسه نظام على تعتمدفهي  الأخطاء، حدوث من للوقاية الجهود توجيه على المرحلة هذه تركز

 منع هو الأفضل أن إذ فعالة، طريقة ليست المواصفات مطابقة عدم لمشكلة حل فإيجاد الأخطاء، وقوع
 الإجراءات كافة تتضمن الجودة تأكيد عمليةف ،البداية منذ ابهأسبا على والقضاء أصلا المشكلة وقوع

 ينبغي دارةالإ تفكير أسلوب فإن ذلك على وبناءا الجودة، بمتطلبات فيي المنتج بأن الثقة لتوفير اللازمة
 ؛الأوان فوات بعد الخطأ واكتشاف الفحص من بدلا الوقاية على تعتمد رقابية فلسفة ليطور يتغير أن

 الشاملة الجودة إدارة مرحلةرابعا : 

 جودة المفهوم هذا يتضمن حيث، دةالجو  إدارة تطور مراحل من مرحلة أعلى المرحلة هذه تمثل
 واندماجهم العاملين مشاركة وتشجيع الجماعي العمل على ويركز المنتج، جودة إلى ضافةبالإ العمليات

 .الموردين ومشاركة العملاء على التركيز إلى ضافةبالإ

 ومن الحدوث، من نعهلم الخطأ اكتشاف من انتقل هامفهوم بأن القول يمكن الجودة تطور راحلم من
 .الشاملة الجودة إدارة مفهوم إلى التقليدية دارةالإ مفهوم من أي ،عميلبال لاهتمامل نتاجالإب الاهتمام

 الجودة أبعاد:  لرابعا المطلب
وهي متعددة ومرتبطة بالجودة، ومن خلال  ،أو خصائص خاصة بها أبعادل من السلعة والخدمة لك
 :وهي على النحو التالي ،العملاءها للحاجات التي يطلبها اعإشب وإمكانيةيمكن تحديد قدرة  الأبعادهذه 

 كيفية "هو وبعبارة أخرى .1"للمنتج أو الخدمة ساسيةالخصائص الأ" إلى بعديشير هذا ال : داءالأ
 ؛2"يزر في الحاسوبللا، مثل سرعة الطابعة بالعميلتحقيق المنتج الجيد لما يتوقعه 

 العملاءالسمات الخاصة التي تعجب  أو هي ،3للمنتجفي الخصائص الثانوية  ويتمثل :المظهر 
  ؛في السلعة مثل قوة المقعد
                                                           

 .01 .، ص9119، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري،  1
 .12 .مصطفى كمال السيد طايل، مرجع سابق، ص 2
 .91 .ص، مرجع سابق، مفاهيم وتطبيقات  :إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  3
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 والمواصفات الموضوعة مسبقا الأبعادمطابقة تصميم المنتج وأدائه مع  مدى : أي المطابقة 
 ؛1العميلبموجب العقد أو من قبل 

 ترة زمنية محددة، أو العمل المطلوب تحت ظروف تشغيلية محددة في ف أداءهي قابلية :  الاعتمادية
 ؛2احتمال فشل المنتج في القيام بوظيفته أو تعرضه للأعطال، أو حاجته للإصلاح أخربأسلوب 

  السرعة والسهولة حيث من المنتج إصلاح إمكانية مدى تعني : والإصلاحسهولة الصيانة 
 ؛4كن، والقدرة على حل المشكلات والاهتمام بالشكاوي في أقصر وقت مم3كلفةتال وارتفاع

 خر هي طول فترة الاستعمال آهي الاستفادة الشاملة أو الدائمة من السلع، أو بمعنى  : المتانة
 ؛5أو استبدال لإصلاحالذي تؤديه السلعة قبل أن تحتاج 

 6البيع بعدقبل و  اتمن خدم يتوقف على ما يلاقيهللجودة  العميل إدراك : الجودة المدركة. 
 جاتتياحتخضع لا وهي المنتج، يحتويها التي ام والكمالياتالع نقصد بها الشكل:  الجمالية 

 ؛7المنتجات المنافسة بين للأولويات وترتيبهم تفضيلا تهم على تؤثر بحيث العملاء ورغبات
 ؛8المنتج عن السابقة والمعلومات الخبرة أي : ةالسمع 

يتوفر في المنتج أكثر يمكن أن أنه  إذليست منفصلة عن بعضها البعض،  بعادهذه الأ الأمر عفي واق
 .توالمظهر والمطابقة والجمالية والسمعة في نفس الوق داءالأبمثلا  السلعة، فتتمتع واحد آنفي  بعدمن 

 الجودة  داف: أه خامسال المطلب
   9: أهداف تتعلق بالتحسين وأخرى تتعلق بالضبط ؛الأهدافتحقيق نوعين من  إلىالجودة  سعىت

                                                           
 .201 .، ص9111، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، إدارة الإنتاج والعملياتعبد الستار محمد العلي،  1
 .12 .صمرجع سابق، مصطفى كمال السيد طايل،  2
 .01 .حبيبة كشيدة ، مرجع سابق، ص3
 .90 .سابق، صمرجع  ،مفاهيم وتطبيقات  :إدارة الجودة الشاملة جودة، أحمد محفوظ 4
 . 12 .صمرجع سابق، مصطفى كمال السيد طايل، 5
 .نفسهرجع الم 6
 .201 .عبد الستار محمد العلي، مرجع سابق، ص 7
 .90 .، مرجع سابق، صمفاهيم وتطبيقات  :إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  8
 .، ص1999، الطبعة الأولى، دار الفكر المعاصر، دمشق، سوريا،  9000زو ، دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الايمأمون السلطي، وآخرون 9

013. 
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 عليها المحافظة المؤسسة ترغب التي بعادالأب هداف المتعلقةالأ هي : أهداف ضبط الجودة، 
 بصفات تتعلق أدنى مستوى ذات متطلبات باستخدام المؤسسة مستوى على بعادالأهذه  وتصاغ

 ؛عميلال ورضا مثل الأمان مميزة
 جديدة  منتجات وتطوير والفاقد الأخطاء من الحد في تنحصرما  غالبا : أهداف تحسين الجودة

 أكبر. بفاعلية عملاءال ترضي

  :التاليإبرازها في الشكل  تميسوالتي  ،أهدافخمسة تحقيق لأخرى ن وجهة نظر مالجودة  سعىتكما 

 أهداف الجودة:  02الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 حورس مؤسسةالطبعة الأولى، ، الجودة الشاملة طريقك للحصول على شهادة الايزو: محمد الصيرفي، المصدر
  .. 90 ص ، 2006مصر، ،الإسكندرية لتوزيع،وا للنشر الدولية

  1 : تتمثل فييتضح من الشكل السابق أن أهداف الجودة 

 ؛والمجتمع والبيئة الأسواق ويتضمن : للمؤسسة الخارجي الأداء أهداف 
 ؛والمنافسة العملاء حاجات وتناول : الخدمة أو للمنتج الأداء أهداف 
 ؛العاملين وتطوير والتحفيز والقدرات راتالمها وتتناول : للعاملين الأداء أهداف 
 ؛للضبط وقابليتها وفاعليتها العمليات مقدرة وتناول:  العمليات أهداف 
 يطالمح تغيراتل استجابتها ومدى وفاعليتها المؤسسة مقدرةتضم  : الداخلي الأداء أهداف.  

                                                           
 .31 .قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سابق، ص 1

 أهداف الجودة
 

 أهداف العمليات
 

 أهداف الأداء الداخلي
 

 أهداف العاملين
 

 أهداف الأداء الخارجي
 

 أهداف المنتج
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 ةالخدم : الثاني المبحث
 واأصبحالعملاء أن  التنافسية،كما الميزة تحقيق في اتهلأهميبالجودة  الخدمية ؤسساتالم هتماما ازداد

زيادة  على أثر من لهاوما  وتقديمها، الخدمة أداء في تلعبه الذي للدور نظرا بالجودة واهتماما اإدراك أكثر
 أن إلا الخدمة، تقييم جودة في مهمة عوامل العملاء وحاجات توقعات تعد إذ ،ةالخدم على الطلب
 .معها التعامل عليها تحديات لابد توجد إذ الخدمية، مؤسساتلل بالنسبة صعبا راأم وقياسها تقييمها

 ةالخدم ماهية : المطلب الأول
الحرب العالمية الثانية نموا سريعا، وذلك في ظل التقدم التكنولوجي الهائل  بعدعرف قطاع الخدمات 

 مهما دورا تحتل الخدمة بحتأص من جهة والتحول في الهيكلة الاقتصادية للدول من جهة أخرى، حيث
على هذا أن الخدمات  للتدليل ويكفي واستقرارهم، رفاهيتهم في وتساهم والمجتمع، الفرد حياة في
في  %11لدول الاتحاد الأوروبي، وما نسبته  الإجماليمن الناتج الوطني  %10تساهم فيما نسبته "

دمات أساسا في الخدمات المالية، الصحية، ، وتتمثل هذه الخ1"يكيةالأمر اقتصاديات الولايات المتحدة 
 ؤسساتالمبناءا على هذا التنوع في  .الخ..،، البنوكالنقل، الاتصالاتالسياحية،  الاستشارية، القانونية،

 .يف موحد، شامل ودقيق للخدمةتعر  إيجادالخدمية كان من الصعب 

 الخدمة تعريف:  أولا

 في هذا والمفكرين نظر الباحثين اتحسب وجههذا ، و للخدمة عدة تعاريف التسويق أدبيات أظهرت
 عرضبسنقوم حيث  ،ن واحدآفي كونها المنتج الذي ينتج ويستهلك في  اعموم تتشابه وهيالمجال، 
 .الخصائص كافة يشمل محدد تعريف لوضع ريفاالتع لهذه المشتركة الخصائص على التركيز مع بعضها

 لاتيني خدمة مصطلح أصل إن "servicium" ، الأسياد وخدمة العبودية"معناها  الذيو 
  ؛2"العميل هو السيد فإن الاقتصادي النشاط في أما ،الملوكو 

                                                           
  .11 .، ص9111الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، تسويق الخدمات المالية، ثامر البكري، وآخرون 1

2Christine Dumoulin, et autres, Entreprise de service : 7 facteurs clé de réussite, 2 ème édition, Edition 
d’Organisation, Paris, France,  0223 , p. 18. 
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 عرفkotler  غير ملموسةفي الأساس ، وتكون يخضع للتبادل أداءنشاط أو "الخدمة على أنها 
 ؛1"أو لا بمنتج مادي يكون مرتبط  فتقديم الخدمة،ملكية ييترتب عليها أ ولا ،أي غير مادية

 ميزت Shostack هو هذا التمييز "حيث تقول أن  ابين الخدمة الجوهر والعناصر المحيطة به
الخدمة هو عبارة عن المخرجات  أساس يمكن اعتماده لتعريف الخدمة، فالجوهر في عرض

 ؛2"العملاءا إليهالخدمة والتي تستهدف تقديم منافع غير محسوسة يتطلع  ؤسسةلمالضرورية 
 يرى Grönroos طريق عن يتحدث والت أنشطة، مجموعة من تتألف عمليات" هي ةالخدم نأ 

 مورد ممثلة الأساسية الهياكل أو/و الأنظمة ،السلع المادية، الموارد، الأفراد ،لعميلا بين التفاعل
 ؛3وتلبية رغباته" العميل مشاكل حل هدفها آخرين، عملاء تشرك أن الممكن من والتي الخدمة،

 هاوقد عرف Stanton ليست والتي للعميل، منفعة والتي تحقق المحسوسة غير النشاطات"أنها  على 
 ؛4"مادية سلعة استخدام يتطلب لا تقديمها أو خدمة إنتاج أن أي سلعة، ببيع مرتبطة بالضرورة

 عرفها Lovelock وفي الوقت نفسه يقدم نشاط اقتصادي يعمل على خلق قيمة" على أنها ،
 ؛5"المكان الذين يحددهما ويرغب فيهما طالب الخدمةو  في الوقتمنفعة للمستهلكين، وذلك 

 عة ينشطة أو فعاليات غير ملموسة وسر أ هي صلالأفي " بأنها هاني حامد الضمور هاكما عرف
تلبية توقعات العملاء ل عملية تفاعل هادفة، وهي تمثل نشاطا يحدث من خلال نسبيا الزوال

 .6"لاك الفعلي ليس بالضرورة أن ينتج عنها نقل الملكيةأنها عند عملية الاسته إلا، وإرضائهم

 اغالب التي تكون مجموعة من المنافع : على أنها لخدمةلإجرائي  عريفت إعطاءن بشكل عام يمك
 بمنتج مادي أو قد لا ترتبط قد ترتبطو ، تدرك بالحواس وإنما غير محسوسة وغير ملموسة

تتألف من جوهر  أنها فضلا على ،يمكن تملكها لاو  يمكن الاستفادة من عرضهاكما أنه ،بذلك
   .وإرضائهمتلبية حاجيات ورغبات العملاء  يكمن فيهدفها الرئيسي ، دمات تكميليةختدعمه 

                                                           
1 Philipe kotler, et autres, Marketing Management, 12 ème Edition, Pearson Education, Paris, France, 9111 , p.119  
2 Lynn Shostack, Breaking Free From Product marketing, journal of marketing, April 1997 , p. 73.  
3 Christian Grönroos, Adopting a Service Logic for Marketing, Marketing Theory, Vol.6 (3), 9111, p. 323. 

 .11 .، ص9112، ، الأردنلمية للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة  العتسويق الخدماتفريد كورتل،   4
5 Lovelock, Christopher, H. Services Marketing, 4thed, Prentic - Hall, 2011, p. 3. 

 .010 .أحمد بن عيشاوي، مرجع سابق، ص 6
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 عوامل نمو قطاع الخدمات:  ثانيا
 إنتاجب الاهتمام زيادة إلى أدت الراهنة الفترة فيالمؤسسات  التي شهدتها والتحولات التطورات إن

 ،ةالتنمي تحقيق في اودوره الصناعة علىكان منصبا  الاهتمام فيما مضىأن  إذ السلعة،ب ارنةمق الخدمة
 كمحور يالخدم قطاعالب الاهتمام وزاد لهذا القطاع النسبية الأهمية تانخفض الأخيرة الآونة في لكن

 التكنولوجيالتطور  نتيجة سريع بشكل الخدمة قطاع نمى وقد الاقتصادية، القطاعات تشكيل في أساسي
 : نذكر قطاعهذا ال نمو في ساهمت التي الأخرى العوامل الاتصالات، ومن وتطور والمعلوماتية

  ؛1جعل الإنفاق على كثير من الخدمات أمرا ممكنا وميسورا" ممادول  عدة"ارتفاع الدخل في 
 " وأنظمة  الكمبيوتر والانترنيتفزيادة درجة تعقيدها، و دمات لخالسلع التي تحتاج  حجمزيادة

 أثناءه ،أمثلة لسلع تتطلب خدمات متخصصة سواءا كان ذلك قبل استعمالها إلاالأمان ما هي 
 ؛2"زادت من الحاجة للخدماتكلها مور  الأ هذه انة والتدريب،التركيب والصيك أو بعده

  سنة على المنتجات المعمرة، ففي  الإنفاقالمستهلك على الخدمات بصورة أسرع من  إنفاق"تزايد
 إلىارتفع هذا المعدل  9109الاستهلاك، وبحلول  إجماليمن  %11.1شكلت الخدمات  0221

 ؛3تصبح جزءا الاقتصاديات المتطورة"لالقول أن الخدمات تسير في طريقها  يمكن ، وبهذا23.1%
  التغيرات في بيئة المؤسسات والمستهلك الأخير، فالبيئة التسويقية أصبحت أكثر تعقيدا من"

ة فيما يتعلق بالتشريعات والقوانين، الأمر الذي نتجت عنه الحاجة إلى المشورة السابق خاص
 ؛4الإدارية والضريبية والاستشارات القانونية والفنية المتعلقة بتقنيات نظم المعلومات والاتصالات"

 " خر، هذا فضلا عن استمرار تزايد آليتجاوز أي قطاع  يقطاع الخدمالفي المستخدمين تزايد عدد
مليون وظيفة تم استحداثها منذ نهاية فترة  02، فمن بين نمو في الوظائف والأعمال الخدميةال

  ؛5"بحقول الخدمات ومجالاتها ةرتبطم هامن %21هناك ما يزيد عن  (9101)الركود الاقتصادي 

                                                           
 .21 .، ص9103، ، الطبعة الأولى، دار الراية للنشر والتوزيع، عمان، الأردنالتسويق الصناعيسيد سام عرفة،  1
 .902 .، ص9100، الطبعة الرابعة، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن،  2
، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق السياحي والفندقي : مدخل صناعة السياحة والضيافةعلي فلاح الزغبي،  3

 .11 .، ص9103
 .901 .محمد صالح المؤذن، مرجع سابق، ص 4
 .11 .علي فلاح الزغبي، مرجع سابق، ص 5
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  في سنة  %11الزيادة في الطلب على الخدمات، "ففي كندا شكل قطاع الخدمات ما معدله
من إجمالي الناتج القومي، وفي المملكة  %12الي التشغيل، وشكل ما نسبته من إجم 9100

، أما في الولايات 9100في  %23.9إلى  9101سنة  %11.2المتحدة ارتفعت حصة الخدمات من
 .1من إجمالي الناتج القومي" 9100في سنة  %10المتحدة الأمريكية فقد بلغت أكثر من 

 ةدمخصائص الخسمات و  : المطلب الثاني
 لكنهم اشتركوا في للخدمة، الرئيسية الخصائص بصفة نهائيا عن التسويق مجال في الكتاب يتفق م

يمكن حصر الخصائص الرئيسية "أنه  Béatrice Bréchignac-Roubaudأغلبها، حيث اعتبر  
 خصائص أخرى البعض أضاف ، فيما2"للخدمة في كل من اللاملموسية، التلازمية، وعدم التجانس

 : يليفيما  عرضها السلعة، ويمكن لخدمة عن بها تتميز ما تأكيد فبهد

 الملموسية عدمأولا : 

، ليس للخدمة وجود مادي أن بمعنى ملموسة، غير الخدمة أنهو  السلعة عن الخدمة يميز ما أبرز إن
من  أن المستفيد أخر، بمعنى رائهاشالخدمة قبل  صعوبة معاينة أو فحص أو تجربة"ويترتب على ذلك 

تقييم محسوس من خلال  إلى رأي بالخدمة استنادا إبداءقرارات أو  إصدارالخدمة لن يكون قادرا على 
 كما تتميز"،3"، والشم والتذوق قبل شرائه للخدمة مثلما يحصل لو أنه اشترى سلعة ماديةحواس البصر

مح متعددة مثل طبيعة سيكولوجية تتمثل في ملابأن لها مؤثرات وتقديم الخدمة  إنتاجبالنظم الخاصة 
 آثار ومن. 4"والجو المحيط به مستوى تجهيزات مكان تقديم الخدمة ،لغتهم ،مقدم الخدمة تعامل وأسلوب

  5 : ما يلي الخاصية هذه

                                                           
 .11 .ص مرجع سابق،علي فلاح الزغبي،  1

2 Béatrice Bréchignac-Roubaud, le marketing des services : du projet an plan marketing, 5 ème tirage, édition 
d'organisation, paris, France, 2001, p.71. 

 .991 .، ص9112، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق الحديث : مدخل شاملحميد عبد النبي الطائي، وآخرون،  3
 .019 .أحمد بن عيشاوي، مرجع سابق، ص 4
-012، ص ص. 9119الجامعية ، الإسكندرية ، مصر،  ، الدارالمفاهيم والاستراتيجيات  :إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةسعد محمد المصري،  5

011 . 
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 عليها؛ الحصول قبل بينها التمييز بهدف المتنافسة الخدمات تقييم صعوبة 
 تجربتها؛ بعد عنها الرضا وعدم المخاطرة بعنصر واستخدامها عليها الحصول ارتباط 
 جودتها؛ معيار هو عليها الحصول في الرغبة عند سعرها يصبح 
 عملية تقليدها؛ يسهل مما الاختراع براءة طريق عن قانونيا الخدمات حماية صعوبة 
  يصعب فإنه متقلب، جد الخدمات الطلب على أن وباعتبار للتخزين، قابلة غيربما أن الخدمة 

 عليها؛ ومنحنى الطلب بما يتوافق خدماتها عرض منحنى سحب الخدمية المؤسسة على
 حيازتها دون هاإنتاجلحظة  منها يستفيد العميل أن أي للتملك قابلة غير الخدمة. 

 (عدم القابلية للتخزين)القابلية للتلف :  نياثا
تعرضت للتلف حيث لا يمكن تخزينها، ومن  وإلا هاإنتاجحيث "يتوجب استهلاك الخدمة وقت 

سباب تعرض الخدمة للتلف تقلب وتذبذب الطلب على الخدمات، وعدم مرونة الطلب على مدى أ
في  هاإنتاجوضرورة  الفترات القصيرة، وينتج على هذه الأسباب صعوبة التنبؤ بالطلب على الخدمات

 . 1أوقات الذروة" فيالطلب  تكدس إلىالوقت المناسب، كما تؤدي عدم المرونة 

 (التباين) نستجاالعدم ا : ثالث
على مدار  خدمات بنفس المستوى تقديملا يمكنهم " حيث الأفرادتقدم الخدمة في الغالب من قبل 

أو تزيد منه، هذا  أدائهد من قد تح وفسيولوجية تغيرات سيكولوجيةلميتعرض  هذا الأخيرأن  إذ الساعة،
لها غير متجانسة وتتغير عيج مما، ىبنفس المستو  عملاءال لجميع صعوبة معايرة الخدمة بأن تقدمل يؤديما 

 3:رئيسية  عن طريق خطوات هذاو تقليل التباين في خدماتها  ؤسساتالم ر علىديج إذ ،2"بشكل عالي

 ؛الجيد للعاملين الاختيار والتدريب 
  والمعدات؛ بالأجهزةككل، كالاستعانة   المؤسسةالخدمة على مستوى  أداءتنميط عمليات 
 المؤسسةعن خدمات  عميلمتابعة مستوى رضا ال.   

                                                           
، الأنشطة التسويقية لخدمات المعلومات الالكترونية بمكتبة الإسكندرية "دراسة تحليلية تقويمية"عماد حسن عبد الحفيظ أحمد محمد، وآخرون،  1

 .091 .، ص9101دار المعرفة الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر، 
 .91 .مرجع سابق، ص،  العفيشات العجارمةتيسير 2
 .11 .، صمرجع سابقعلي فلاح الزغبي،  3
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 (التلازمية )عدم الانفصال: رابعا

 الخدمات في بكثير أعلى الترابط درجةف تقديمها يتولى الذيالفرد و  الخدمة بين الارتباط درجة"بها  نعني
 الأمر يتطلب ما فغالبا ،عميللوا الخدمةمقدم  بين مباشرة علاقة هناك"أن  إذ ،1"المادية لسلعبا قياسا

 إنتاج، وهذا ما يحقق لتسويق الخدمات ميزة خاصة حيث يتم تقديمال عند الخدمة من فيدالمست حضور
ن واحد، كما أن تواجد مقدم الخدمة وطالب الخدمة معا له تأثير على النتائج آوتسويق الخدمة في 

اناتها نحو توجيه إمكل ة والحلاقة، وهذا ما يدفع المؤسسات الخدميةالمتوقعة من الخدمة مثل الخدمات الطبي
تدريب مقدمي الخدمة نظرا لانعكاس مستوى مهاراتهم على تقديم الخدمة وتحقيق ميزة تنافسية و تطوير 

 3: ويترتب على هذه الخاصية ما يلي .2لخدماتها"

 ؛، كما أن العميل قد يتدخل في أداء الخدمةيكون في الوقت الذي تطلبه فيه تقديم الخدمة 
  التوزيع المباشر؛هو  طالبيهالوصيل هذا النوع من الخدمات لتامه استخد الممكنالأسلوب الوحيد 
 معرفة شخصية  إلىقوية ووطيدة وقد تتطور المعرفة بينهما  لعميلتكون العلاقة بين مقدم الخدمة وا

 صدقات وعلاقات عائلية؛ إلىتصل في بعض الأحيان 
  ،؛اا ما زاد الطلب عليهإذ اتهدمزيادة حجم خالطبيب مثلا لا يستطيع فعرض الخدمات غير مرن 
  يصر على طلب الخدمة من شخص معين أو  العميلحد كبير، أي أن  إلىزيادة درجة الولاء

 ؛منهم الخدمة تلك على الحصول تعودمجموعة أشخاص معينة 
  عميل؛لدى الللمؤسسة  الصورة الذهنيةأهمية البيئة المادية إذ أصبح جذب العملاء يتوقف على 
 الخدمة؛ وجودة الخدمة مقدم سلوك على لعميلا تأثير إمكانية 
 لها؛ واستعداده ومهارته نفسيته ناحية من الخدمة تقديم وقت بمقدمها الخدمة جودة تأثر 
 الخدمة مقدم بإمكانيات يرتبط وهذا الخدمة تغطيه الذي النطاق محدودية.   

                                                           
، 9100، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة مفاهيم وأسس وتطبيقاتنزار عبد المجيد البرواري، وآخرون،  1

 .210 .عمان، الأردن، ص
 . 320 .، ص9109عمان، الأردن، ، دار المناهج للنشر والتوزيع، أساسيات التسويق الشامل والمتكاملدعي، وآخرون، محمود جاسم الصمي 2
 بالتصرف عن:  3
 .992-993محمد صالح المؤذن، مرجع سابق، ص ص.  -
 .910 .، ص9119، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أسس التسويق الحديث، عبد الجبار منديل -
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 : تصنيف الخدمات  المطلب الثالث
 والتسويق الاقتصاد علماء أوجد لهذا واحدة، جملة استهادر  الصعب فمن الخدمات، نوعلت نظربال
 :الخدمات وفقها لتصنف والمعايير الأسس بعض

 1:إلىالأساس  وفق هذا حيث تتباين الخدمات:  عميلأو حسب ال حسب نوع السوق.1

 الخدمات السياحية  مثل ،بحتة شخصيةحاجات  شباعلإ قدمت : الأفراد إلىموجهة  خدمات
 ؛الحلاقة ،النقل والصحية، خدمات

 الخدمات كما هو الحال في   المؤسسات حاجات لتلبية تقدم :مؤسساتلل خدمات موجهة
  .المحاسبية، صيانة الماكينات الإدارية، ية،الاستشار 

 2: يلي ما إلى يةعتمادالا أساس على الخدمات تتنوع حيث : الاعتمادية حسب.2

  وهؤلاء يجب والإداريينطباء والمحاميين ات الأمثل خدم : الأفرادخدمات تعتمد في تقديمها على ،
أن يكونوا مهنيين ماهرين، وبالمقابل هناك بعض الخدمات التي تعتمد على مقدمين عير ماهرين 

 مثل حراسة العمارات وفلاحة الحدائق؛
 والصراف الآليهذه الخدمات قد تكون مؤتمتة مثل البيع  : خدمات تعتمد على المكائن والمعدات 

 الزراعية. الآلات، أو تدار من قبل مشغلين غير ماهرين مثل خدمات سائقي ليالآ

 3: إلىالمعيار  اتصنف الخدمات وفق هذ : العميلحسب درجة الاتصال ب.0

 ؛لي والتسويق عبر الانترنيتمثل خدمة الصراف الآ : منخفض شخصي اتصال ذات خدمات 
 ب والمحامي والتعليم والنقل مثل خدمات الطبي : ومكثف عال شخصي اتصال ذات خدمات

 ؛الجوي والرعاية الصحية
 مثل خدمات المطاعم، وخدمة الترفيه في المسرحمتوسط خدمات ذات اتصال شخصي :.   

                                                           
 .219 .صمرجع سابق، ، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة : مفاهيم وأسس وتطبيقاتنزار عبد المجيد البرواري وآخرون،  1
 . 919 .، ص9100عمان، الأردن،دار المسيرة للنشر والتوزيع، ، الطبعة الثالثة، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أحمد عزام،  2
 .913 .، صجع نفسهر الم 3
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 1: إلى المعيار لهذا تبعا الخدمات تقسيم يمكن : حسب كثافة العمالة.0
 ت التعليم،مثل خدمابصفة أساسية البشري العنصر على تعتمد : العمالة كثيفة خدمات 

 تعلقها الكبير بشخصية الفرد؛ إلىوهذه الخدمات تختلف في جودتها بالنظر وخدمات الإصلاح،
 تعتمد على المعدات بصفة أساسيةو والنقل والصحة،  تالاتصالاك : المعدات كثيفة خدمات. 

 2:  يلي يشتمل هذا التصنيف على ما : عميلمشاركة الحسب .0

 الخدمة على للحصول ومشاركته عميلال : حيث يجب على اركةوالمش ضورعلى الح تعتمد خدمات 
 ؛والإطعام السياحة الطبي، العلاج مثل اللائقة

 حضوره أو عميلال مشاركة تتطلب لا وهي خدمات:  والمشاركة ضورعلى عدم الح تعتمد خدمات 
 .الاستشارة خدمات السيارات، صيانة أو تصليح خدمة مثل الوقت طوال

 3: إلى المعيار هذا حسب الخدمات تقسيم يمكن كما  : الخدمة حسب مهارة مقدم.0

 مثل وتنظيما تعقيدا أكثر : وهي مهارات عليها القائم واحتراف مهارة إلى تحتاج خدمات 
 والمحاسبية؛ والاستشارات القانونية الصحية الخدمات

 في الرغبة سوى تحتاج ولا بساطة، : وهي خدمات أكثر واحتراف مهارة إلى تحتاج لا خدمات 
  الخدمات المنزلية. التنظيف، خدمات أدائها مثل

 4: إلىوتصنف الخدمات وفق هذا المعيار :  حسب الحاجة لتسويق الخدمة.0

 ؛مثل البنوك، التجارة، النقل، والاتصالات ن الخدمات التسويقيةموتتض : خدمات تسويقية 
 الصحة، دارةبيعها مثل الإتسويق لأجل  إلىوهي خدمات لا تحتاج  : خدمات غير تسويقية ،

   .البحث العلمي، والخدمات الخيرية
                                                           

 .21 .، صمرجع سابقسيد سام عرفة،  1
 . 193 .، ص9111، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الأسس العلمية للتسويق الحديثحميد عبد النبي الطائي، وآخرون،  2
 العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة سعد ، مذكرة ماجستير فيتسويق الخدمات دراسة حالة الهاتف النقال بمؤسسة جيزيجميلة مديوني،  3

 .31 .، ص9112دحلب، البليدة، الجزائر، 
، دراسة تحليلية للرشادة الاقتصادية لسلوك المتنقل بين خدمات النقل الحضري والسيارة الشخصية : مدينة الجزائر العاصمة محمد بوقلعة 4 

 .32 .، ص9101تصاد التنمية، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص اق نموذجا،
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 1: إلى من الخدمات الصنف هذا كوتلر قسم وقد:  حسب أهداف ودوافع مقدم الخدمة.0
 المستشفيات  الربح، مثل بدافع ليس الأفراد إلى الدولة طرف من : تقدم الحكومية الخدمات

 كومية؛الح والجامعات والمدارس والبريد الحكومية
 أو ؤسساتأو الم الأفراد من مجموعة طرف من تقدم خدمات : هي الربحية غير الخاصة الخدمات 

 ؛دالمساج الخيرية، الجمعيات مثل الربح بدافع وليس ،الأفراد إلى الجمعيات
 والمدارس الخاصة، كالمستشفيات الخاصة المؤسسات مثل الربح بدافع : تقدم الربحية الخدمات 

 .والسفر السياحة شركات والجوي، البحري لبري،ا النقل خطوط

 دورة حياة الخدمة : المطلب الرابع
بطبيعتها تظهر  فالخدماتدهورها، وتانحدارها بالسوق وتنتهي  إلىللخدمة دورة حياة تبدأ بتقديمها 

 أخرى في السوق لفترة أطول من غيرها، ويتمتبقى تختفي أسرع من غيرها، بينما  أخرىوتختفي وهناك 
 يرت وتحليل وتفسالخدمانواع مختلفة من لأ المبيعاتمن خلال سجلات  الخدمةتحديد مراحل دورة حياة 

تمثل تطور  3بأربعة مراحلالخدمة  تمر .2 المراحل التي تشملها هذه الدورة بالاستناد على التاريخ البيعي لها
هذه  منحنى بياني يوضح في Dubois 4و Kotler كل من وهو ما عبر عنه ا عبر الزمن،به التعامل

 5: يلي فيماسيتم عرضها  والتي، رباح والمبيعاتمن تغيرات في حجم الأ هاما يتزامن معو راحل الم

 التقديم مرحلةأولا : 

 وخصائصها اتهميزا وصفعن طريق  بها العملاء تعريف يتم أين ،لسوقل الخدمة دخول مرحلة هي
 لعدم الترويجية خاصة التكاليف وارتفاع المبيعات نسبة فاضبانخ المرحلة هذه وتمتاز ،استعمالها وفوائد
 المتعلقة التكاليف تلك يضاأو  ا،به التامهم اقتناع وعدم الخدمة على التعرف العملاء من العديد تمكن
  ؛ةالخدم لتقديم الحاسوبية الأنظمة وتطوير للعملاء الخدمة إيصال يؤمن الذي الخدمة توزيع نظام بتهيئة

                                                           
 .  939 .، ص2003، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق : مفاهيم معاصرةنظام موسى سويدان، وآخرون،  1
 .11 .، ص9109، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار إثراء للنشر والتوزيعتسويق الخدمات المصرفيةأحمد عريقات، وآخرون،  2
 .021 -029فريد كورتل، مرجع سابق، ص ص.  3

4 Philipe kotler, et autres, Marketing management, 10 ème édition, Pearson éducation, Paris, France, 9111, p. 451 
 .11-12 .أحمد عريقات، وآخرون، مرجع سابق، ص ص 5
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 النمو رحلةمثانيا : 

 قرارات يحفز الذي الأمر بوجودها العملاء إدراك يزداد حيث بيعات،الم بتسارع المرحلة هذه تتميز
 ،الخدمة تقديم على خرىالأ ؤسساتالم يحفز ما وهو ،المؤسسة إيرادات من يزيد مما شرائها على الإقدام
 طريق عن عليها للمحافظة المؤسسة وسعي يةالسوق صةالح وزيادة الأرباح بارتفاع المرحلة هذه وتتميز
 طولالأ هي المرحلة هذه عللج ؤسساتالم تحرص إذ .اله جديدة جذ انم تطوير أو الخدمة جودة تحسين

 ؛هارباحأ على الايجابية اتهلانعكاسا نظرا

 النضج مرحلةثالثا : 

 الخدمة، وجربوا وااشتر  قد العملاء معظم أن باعتبار المبيعات حجم في النمو بتباطؤ المرحلة هذه تتميز
 من الخدمات متهمبيعا زيادة يحاولون المنافسين من الكثير لأن لهبوطل سعارالأ تميل المرحلة هذه ففي

 المعروضة الخدمات على تعديلات إدخال إلى في هذه المرحلة المؤسسة تلجأحيث  السوق، في المعروضة
 استمرارية على والحفاظ ،جهة من النضوج مرحلة وإطالة يهاعل جديدة حياة لإضفاء دوري بشكل

 ؛أخرى جهة من جيدة رباحأو  مبيعات مستويات

 التدهور مرحلةرابعا : 

 إلى توصل قد الخدمة كونفت الخسائر، قيوتحق المبيعات بانخفاض تتميز التيو  الحرجة المرحلة وهي
 أو القوى من دعد نتيجة عموما المرحلة هذه إلى الخدمات وتصل، احياته دورة في الانحدار مرحلة

 .خرىأ بخدمات استبدالها أو تطويرها أو الخدمة إلغاء في إما المؤسسة بدأت هنا المؤثرات

 الخدمية  المؤسسةفي  ةالخدم إنتاجنظام  : المطلب الخامس
حيث يتكون هذا النظام الخدمة،  إنتاجعلى نظام  الصناعية ؤسساتالمالخدمية كباقي  المؤسسةتحتوي 

 دمةخ وتقديم إنتاجلتحقيق هدف مشترك يتمثل في  بينها فيما المعروفة والمتفاعلة عناصرال مجموعة منمن 
 من عنصر في تعديل أو تغيير أيأن حيث  تجارية ومستويات جودة محددة مسبقا، ذات خصائص

   .له النهائي الهدف على يؤثر النظام عناصر
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الخدمية التي  المؤسسةقيق مردودية تح"أن  إلى P.Eiglier et E. Langeardفي نفس السياق أشار 
  1" وهذا ما يبرزه الشكل الموالي:  عناصر مسة، يتأثر بخالخدمة إنتاجنظام هي بمثابة الهدف الرئيسي ل

 نظام إنتاج الخدمة في المؤسسة الخدمية:  10الشكل رقم 
 

  

 

 

 

 
 

 
 

Source : Eric Vogler, Management Stratégique des Services: Du Diagnostic à la Mise 
en Œuvre d’une Stratégie de Services, Dunod , Paris, France, 2004, p.11. 

 عناصريتكون من خمسة  المؤسسة الخدميةفي نظام إنتاج الخدمة أن يتضح من الشكل السابق 
  أساسية، وهي على النحو التالي :

 الداخلي التنظيم نظام .1

 المحيط اختيار الخدمة، بعرض القرارات المتعلقة مصدر تعتبر والتي ،سسةمؤ لل العليا دارةالإ في يتمثل
 لهأن  إذالخ، ، ..عميلوال المؤسسة بين الاتصال تحديد أشكال البشرية، الموارد وتسيير توظيف المادي،

  2؛وجودتها الخدمة تقديم عملية على مباشرا تأثيرا

                                                           
1 Pierre Eiglier, et autres, servuction: le marketing des services, 7éme tirage, édition science internationale, 1999, 
p. 08.  

 .1 .، ص9111، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة رقاد،  2 

1العميل   

2العميل   

1الخدمة  

2الخدمة  

 الدعم المادي

ن العمال المباشري  

 
 التنظيم نظام

 الداخلي

جزء غير مرئي 
 يلللعم

 جزء مرئي للعميل
 

 ةـــــــــــــــة خدميــــــــــــمنظم
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 العميل .2
 ؛1من الخدمات المتشابهة في السوق اعن غيره الهويفض المؤسسةالذي يستخدم خدمات  هو الفرد

 المادي السند .0
 ،الخدمة نتاجالضرورية لإ والمعدات التجهيزات ،مؤسسةلل الداخلي التصميم في المادي السند يظهر

 ؛2ملموسية الخدمة ويساهم في رفع جودتها ينقص من لا إذ ،وتقديمها الخدمة إنتاج عملية على يؤثر وهو

 نالمباشرو  العمال .0
 الجزء (نظرهم في المؤسسة ، ويمثلونعملاءال مع مباشرة يتعاملون الذين الخدمة مقدمي بهم يقصد

 وكفاءات مهارات على توافرهم يتطلب مما وجودتها، الخدمة تقديم عملية في مهم دورا ولهم ،)المرئي
 ؛3عالية

 الخدمة عرض .0
 يعتمد والتي الخدمة، إنتاج عناصر تلفمخ بين الحاصلة التفاعلات مجموعة من المتولدة النتيجة تمثل
 .4واحد آن في عميلوال الخدمة مقدم وجود على الغالب في تقديمها

 في ميدان النقل ة: الخدم لثثالاالمبحث 
  مجتمع سواءا أكان متقدما أم لا،كل في   توفرتالواجب  الاجتماعية الخدمات من خدمة النقل تعد

ائم النشاط الاقتصادي، فعندما تمتلك دولة ما شبكة نقل كثيفة، كما أنها الركيزة الأساسية لتطوير دع
 الجانب الاقتصادي لهذه الدولة.ووسائل نقل متطورة فلا بد أن نجد تقدما واضحا في 

   
                                                           

 .010 .، ص9111، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، رة خدمة العملاءإداإياد شوكت منصور،  1 

مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص تسيير ، واقع جودة الخدمات في المؤسسات ودورها في تحقيق الأداء المتميزليندة فليسي،  2 
 .32 .، ص9109ومرداس، الجزائر، المؤسسات، جامعة أمحمد بوقرة، ب

3  Michel Longlois, et autres, Marketing des services : le défi relationnel, Gaétan Marine, Canada, 1992, p. 26. 
4 Pierre Eiglier, et autres, Servuction : le marketing des services, 3 ème tirage, mc Graw-Will, New York, 1991, 
p. 18. 
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 المتمثلة في النقل : أنماط المتمثلة أساسا في كل من العناصرشتمل خدمة النقل على مجموعة من ت
 ،(، ..الخالترامواي ،السيارة الحافلة،) النقل وسائل، الخ.. ،نقل البحريالجوي، ال النقل البري، النقل

 وذلك فضلا عن تنظيمها، على الحرصو  للنقل شبكة يرتوف يجبإذ الهياكل القاعدية بالإضافة إلى 
صيانة وكذلك  النائية؛ المناطق فيها بما الحضري المحيط مناطق جميع ربطأن ت يجبالتي  المعبدة الطرق
 الانطلاق ومواعيد النقل عملية سير مراقبةو  تنظيمبالإضافة إلى  النقل؛ ووسائل ل القاعديةالهياك

ذات  اجتماعية خدمات إلى لالوصو  دفبهوذلك  ،البضائع أو نقل الأفراد مستوى على سواء والوصول
 .النقل ميدان فيمستوى عالي 

 تعريف خدمة النقل المطلب الأول : 
 في هذا ثين والمتخصصينوجهات نظر الباح بتعدد ذلك، و نقللل ةعد تعاريف الدراسات أظهرت

 مع أهم التعاريف عرضسيتم  وفيما يلي ،يختص بحركة الأفراد والبضائعفي كونه  تتشابه المجال، وهي
 المزايا : كافة يشمل محدد تعريف لوضع المشتركة فيها المزايا على التركيز

 على 1988 ماي 10 في المؤرخ  88/ 17 رقم القانون من 16 المادة في النقل الجزائري شرعالم عرف 
 مكان من بضائع أو أشخاص معنوي أو طبيعي شخص بواسطة ينقل نشاط كل نقل يعد": أنه
 ؛1"نوعها كان مهما مركبة متن على أخر إلى

 بين  عرف بأنه "نشاط اقتصادي يهتم بزيادة إشباع الفرد من خلال تجاوز العوائق الجغرافية ما
 ؛2بين المستهلك من جهة أخرى بأقل وقت ممكن" ع والخدمات من جهة، وماالسل

  كما عرف أيضا على أنه "نشاط اقتصادي يتضمن حركة الأشخاص والبضائع والمعلومات
ورؤوس الأموال والاتصالات بين مراكز عرضها ومراكز الطلب عليها محليا أو دوليا، وذلك 

إطار تنظيمي وتقني ومعلوماتي يهدف لتخفيض تكلفة باستخدام وسائل وأنماط مختلفة، في ظل 
  ؛ 3المنتج وتعظيم ربحيته وزيادة إشباع المستهلك"

                                                           

  .112 .، ص0211ماي  01، المؤرخ في 02، العدد المتضمن تنظيم النقل البري وتوجيهه 00/10القانون رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
مال، جامعة آل ، مذكرة ماجستير في العلوم الإدارية، تخصص إدارة الأعتقييم كفاءة قطاع النقل العام للركاب في الأردنأمين عايد نهار البشابشة،  2 

 .01، ص 9111البيت، الأردن، 
  .1، ص 9101، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، اقتصاديات النقل السياحيمنال شوقي عبد المعطي أحمد،  3 
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 "؛1يرى البعض أنه عبارة عن "قطع المسافات وتغيير أماكن السلع والأشخاص وغير ذلك 
  وهو الفرد، في حين خدمة تضيف منفعة زمانية ومكانية للمنقول "يعتقد أن النقل فالبعض أما

 ؛2رى البعض أن النقل نشاط اقتصادي صناعي يطلق عليه اسم صناعة النقل"ي
  ويرى البعض الأخر أنه "حركة الأفراد والسلع والمرافق اللازمة للقيام بذلك، وقد تكون حركة الفرد

هي الأهم لدى بعضهم وخاصة داخل المدن، ولكن الواقع أن نقل السلع والبضائع من مصادرها 
مها هي الأهم لتطوير النشاط الاقتصادي ونموه، وطبعا فان حركة الأفراد إلى أماكن استخدا

 ؛3والبضائع يعدان عاملان أساسيان في نمو المجتمع اقتصاديا واجتماعيا"

 أبعادجاءت التعاريف السابقة للنقل من وجهات نظر مختلفة، ويرى الباحث أنها غير ملمة بجميع 
 : جرائي يبدو محيطا بجميع جوانب النقل تعريف إيمقدت سيتم فيما يليالنقل، و 

النقل هو نشاط اقتصادي واجتماعي يتم من خلاله نقل الأفراد والبضائع من مكان لآخر، 
لغرض زيادة إشباع الأفراد وتلبية احتياجاتهم ورغباتهم الشخصية، وذلك باستعمال وسيلة النقل 

ل إما خدمة تضيف منفعة زمانية المناسبة من حيث التكلفة والوقت والأمان. وقد يكون النق
ومكانية للمنقول في حالة كون هذا الأخير فردا وذلك لأن قيمته لا تتغير بعد النقل، أو قد يكون 
صناعة في حالة نقل البضائع والسلع من مراكز الإنتاج إلى مراكز الاستهلاك وذلك لأن قيمة 

 السلعة ترتفع بعد نقلها.

 في ميدان النقل المطلب الثاني : خصائص الخدمة 
هذه  جلىوتت ،آخرطبيعة خاصة تختلف عن طبيعة أي نشاط اقتصادي  ذونشاط خدمي النقل يعتبر 

العديد من الخصائص التي يجب أن تؤخذ بعين الاعتبار قبل النظر في حل أي مشكلة من  الطبيعة في
   : فيما يليذه الخصائص له سيتم التطرقمشاكله، و 

                                                           

 .02 .، ص2102، دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية، مصر، دراسات في جغرافية النقلمحمد الحريري،  1 
، مذكرة ماجستير في الاقتصاد، تخصص اقتصاد اقتصاديات النقل العام في الأردن: دراسة تحليلية لمؤسسة النقل العامإبراهيم علي حسن إبراهيم،  2 

 .2 .، ص0221وإحصاء، الجامعة الأردنية، عمان، الأردن، 
 .3 .ص ،0222سعود، السعودية،  الملك جامعة القاضي، وآخرون، مطابع ، ترجمة سعد عبد الرحمانالنقل هندسة في مقدمةويليام وهاي،  3 
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  أولا : اللاملموسية

لا يستطيع المستعمل تقييم جودة "النقل(، وبالتالي  خدمةالنقل منتج غير ملموس ) مؤسساتدم تق
ؤثرات قد تمنح الخدمة ملامح متميزة تؤثر ايجابيا على نظرة متجريبها، إلا أن هناك  بعدإلا  الخدمة

ية، المدة المستغرقة : طبيعة وأسلوب مقدمي الخدمة، لغتهم، التجهيزات الماد لخدمة منهاودة االمستعمل لج
 ؛1".الخ..، لتقديم الخدمة، نظافة وحداثة وسيلة النقل

 : تفاعل المستعمل مع نظام الخدمة  نياثا
تكون أصعب من غيرها من "بتفاعل عالي مع المستعمل، وبالتالي  المتميزةالنقل من الخدمات  يعد

المستعملين، فالمستعمل يكون حاضرا  حيث العمل والمراقبة، فهي تحتاج لمرونة عالية للتكيف مع أنماط
 ؛2"أحد مدخلات العملية الخدمية ها، بل ويعدومتفاعلا مع نظام الخدمة عند بداية تقديمها وأثناء

 إنتاجه  بمجردلمنتج يستهلك ا:  ثالثا

، أي عدد مستعملين 3"المنتج في خدمات النقل هو الطاقة التحميلية المنتجة بواسطة وسائل النقل"
لنقل في الكيلومتر الواحد، ويتميز بمجموعة من الخصائص أهمها " أنه يستهلك فور إنتاجه سواءا وسيلة ا

انطلاق وسيلة النقل يصبح  فبمجردلا يمكن تخزينه أو تأجيل استخدامه، استغل أو م يستغل، كما أنه 
تج بذلك طاقة مسافة محددة تن نقلالعندما تقطع وسيلة ف .4المنتج المتمثل في خدمة النقل نهائي"

أي مستعمل فانه لا يمكن تخزين تلك الطاقة التحميلية، ومن هنا جاءت  يركبتحميلية، "فحتى لو م 
خصوصية هذه الخدمة، فلا بد من تقدير الطلب على النقل بالعدد والتوقيت المناسبين، وأي خطأ أو 

 ؛ 5زينه مثل باقي الصناعات"خسارة جزء من الإنتاج الذي لا يمكن تخ إلىانحراف في التقدير سيؤدي 
  

                                                           

تحسين جودة خدمات نقل الركاب من منظور إدارة الجودة الشاملة : دراسة ميدانية على قطاع النقل البري للركاب دانيا محمد سمير زين العابدين، 1 
 .12 .، ص9101عمال، جامعة تشرين، اللاذقية، سوريا، ، مذكرة ماجستير في الاقتصاد، تخصص إدارة أفي محافظة اللاذقية

 المرجع نفسه. 2 
 .91 .أمين عايد نهار البشابشة، مرجع سابق، ص 3 
 . 120 .، ص9113، دار الفكر العربي، القاهرة، مصر، اقتصاديات النقل والمواصلاتالمشوخي حمد سليمان،  4 
  .91 .أمين عايد نهار البشابشة، مرجع سابق ، ص 5 
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 ا : الجوانب الكيفية للنقلرابع
يعتبر مفهوم الجودة مهما في جميع القطاعات، غير أن هناك قطاعات كالنقل تكون الجودة فيها في 

كالسلامــة   1غاية الأهمية، حيث يجب أن تتوفر خدمة النقل المقدمة على مجموعة من الخصائص :
الرفاهيـــة، المـــــدة، السرعة، الانتظام، الاهتمـام بالمستعمــل، سرعـــــة الانتقـــال من نمــــط الأمـــــن، الراحـــة، 

 لأخــــر...، وهذه الخصائص يصعب تقييمها من طرف المستعمل، لذلك يعتبر النقل تخصصا معقدا؛

 خامسا : الجانب الإنساني 

تفاعل حيث أن بين مقدم الخدمة ومتلقيها،  خدمة النقل من الخدمات المتميزة بتفاعل عالي تعد
ا كان تفاعل مقدم الخدمة نابع من إذالطرفين معا سيؤثر على انطباعات وانفعالات ومزاج كليهما، "ف

وعي مهني وخلق قويم، وتفاعل المستعمل نابع من وعي بطبيعة ومتطلبات تقديم الخدمة، أمكن إنتاج 
( أما إن م يتوفر ذلك وانخفضت معنويات أحد أو  الخ بطة، ...وتقديم الخدمة بكفاءة )دقة، تكلفة منض

 ؛2كلا الطرفين فالأثر سيكون سلبي على فعالية وكفاءة الخدمة"

 سادسا : تقلب حجم الطلب 
ينخفض في أيام العطل ويرتفع في أيام العمل، كما فم الاستقرار، بعدالنقل  يتصف الطلب على خدمة

يزداد " إذ ،سبوع أو ساعات اليوم الواحدالأى مدى أيام الشهر و تقلبات الطلب عل يمكن أن تحدث
وهذه التقلبات تفرض على  ،العمل والمدرسة صباحا وعند العودة مساءا إلىالطلب في أوقات الذهاب 

لموازنة بين العرض والطلب،  ااعتماد استراتيجيات  محاولةلحجم الطلب و  التخطيطالنقل  مؤسسات
ختلف بين أوقات الذروة وبقية الأوقات، وإستراتيجية إيجاد طلب في غير أوقات كإستراتيجية التسعير الم

  3؛"إغراء للمستعملين وجذبهم في هذه الأوقات أو تقديم خدمات مكملةبالذروة 

                                                           
1 Farés Boubakour, Les transports urbains en Algérie: quelques effets de la dérégulation, Communication présentée 
lors du Colloque : Transport en commun et transport routier urbain, Montréal, Québec, Canada, 7 et 8 
octobre 2004 . 

 .11 .عابدين، مرجع سابق، صدانيا محمد سمير زين ال 2 
 .11 .المرجع نفسه، ص 3 
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  سابعا : تأثر النقل بظروف العمل

أن تأثر إلا  ،المؤسسةتحتها تتأثر بالظروف التي تعمل نشاط صناعي كان أو خدمي ن "كفاءة أي إ
لكون إنتاج خدمة النقل يتم في الطريق وبطريقة مكشوفة النقل بمشاكل العمل يكون بدرجة أكبر وذلك 

 إدارةفي مكان ثابت ومحدد بأربع جدران ويقع تحت سيطرة على عكس الخدمات الأخرى التي تقدم 
و المسار وكثافة ، ومن هنا تأتي صعوبة التحكم في ظروف عمل خدمة النقل، "فظروف الخط أ1معينة"

 ؛2المرور عليه تؤثر على إنتاج الخدمة حتى داخل نفس المدينة "

 ثامنا : المنتج متصل ومترابط 
بمعنى  ،3"الطاقة التحميلية )مستعمل/كلم( خلال رحلة عودة وسيلة النقل"هو  المنتج المتصل في النقل

" أهمية المنتج المتصل )في رحلة أن أي رحلة ذهاب ينتج عنها بالضرورة رحلة عودة، ومن هنا تبرز 
العودة( الذي يعادل تماما أهمية المنتج الأصلي )في رحلة الذهاب(، وبالتالي فان عدم استغلال الطاقات 

، و"لتجنب خسائر تشغيل وسائل 4التحميلية المتصلة يعني إهدار للموارد وخسائر لطاقات المنتج المتصل"
عدم توفر الطلب على  الخدمة في كظل ظروف خارجية صعبة جدا  النقل يجب استغلال المنتج المتصل في 

 ؛5هذا الوقت أو حالة الطرق أو الظروف الجوية"

  : العائد الاجتماعي للنقلتاسعا 

 مؤسساتيفوق العائد الاجتماعي للنقل عائده الاقتصادي من عدة جوانب أبرزها أن "الفائدة من 
أصحاب السيارات الشخصية  فمثلا، أفراد المجتمع إلىتتعداها على العاملين بها بل فقط النقل لا تقتصر 

يدفع الكثيرين منهم لاستخدام س لان ذلكيستفيدون من وجود نقل جماعي ذو مستوى خدمة مرتفع، 
  .6"يفف الازدحام المرور يخالنقل الجماعي بدلا من السيارات الشخصية مما 

                                                           

 . 010 .، ص9112، الطبعة الخامسة، دار المريخ للنشر والتوزيع، الرياض، السعودية، تنظيم وإدارة النقلسعد الدين العشماوي،  1 
  .91 .أمين عايد نهار البشابشة، مرجع سابق، ص  2 
 . 120 .المشوخي حمد سليمان، مرجع سابق، ص 3 
  المرجع نفسه. 4 
  .91 .أمين عايد نهار البشابشة، مرجع سابق، ص 5  
 .11 .دانيا محمد سمير زين العابدين، مرجع سابق، ص 6 
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ماعي بالقرب من الجنقل الوسائل  مرورن الصناعية والخدمية تستفيد م ؤسساتوكذلك فان "الم
معدل دوران  ويخفضنقل العمال، بيمكنها هذا من الاستغناء على اقتناء وسائل خاصة  إذ ،مقرها

الأكثر حساسية لأي تغير في ظروف النقل وبالتالي الأكثر  يعدداخل المدن  كما أن نقل الأفرادالعمل،  
عيرة النقل الحضري تمس معظم طبقات المجتمع وخاصة ذوي أن تس إذإظهارا للعائد الاجتماعي للنقل، 

الدخل المحدود حيث تعتبر هذه التسعيرة عبئا على الدخل وفي نفس الوقت من مستلزمات الحصول 
أي ارتفاع غير مدروس في التسعيرة يمكن أن يعتبر قضية اجتماعية تؤثر على الدخل فعليه، وبالتالي 

 1ك كما قد تترك آثار اقتصادية واجتماعية غير مرغوب فيها.وبالتالي على الإنفاق والاستهلا

  : صعوبة التحديد الدقيق لتكاليف العمل اشر اع

لعوامل المؤثرة على لذلك السبب في النقل، ويعود  مؤسساتفي  بدقة ديد سعر الخدمةتحيصعب  
 2من أهمها :التي الأهمية النسبية لعناصر تكاليف النقل و 

 لفة المنتج الرئيسي في رحلة الذهاب والمنتج المتصل في رحلة العودة وخاصة صعوبة الفصل بين تك
والبضائع معا وان كانت الأولوية تعطى للهدف من  نقل الأفرادبالنسبة لوسائل النقل المخصصة ل

 الرحلة وإمكانية الحصول على حمولة مناسبة في رحلة العودة؛
  تسعيرة في الحمولة الكبيرة؛الض خفنقل مما يبرر من تكاليف الأكبر  نسبةلها التكاليف الثابتة 
  النقل بسبب الظروف الطارئة  مؤسسةالتكاليف الإضافية التي يصعب التنبؤ بها والتي قد تتكبدها

 مثل إغلاق طريق الرحلة المباشر لأسباب معينة؛
  استحالة العائد الاجتماعي للنقل يعد مشكلة أمام تحديد تسعيرة النقل نظرا للصعوبة وأحيانا

 تحديد جميع المستفيدين من خدمات النقل ومدى استفادتهم وتأثرهم بها؛
 تتأثر عملية النقل بطبيعة القوانين التي تضعها الدولة والتي يعمل المشروع في ظلها؛ 

  
                                                           

  .013 .سعد الدين العشماوي، مرجع سابق، ص  1 
 بالتصرف عن : 2 

 090، ص. نفسهرجع الم -
ص ، 9111مذكرة ماجستير في الاقتصاد، جامعة تشرين، اللاذقية، سوريا، ، وذج سورياتطوير نظام إدارة نقل الركاب البري: نمأحمد ياسين علي،  -

91 . 
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  تأثر تكلفة النقل بسياسة العمل التي تتبعها مؤسسة النقل، مثل العمل تحت الطلب أو بانتظام
 وكذا السياسات المتعلقة بجودة الخدمات المقدمة هل هي عادية أم خاصة؛ أو فترات موسمية

   صعوبة تحديد الحد الأدنى للإيراد الذي يغطي التكاليف الثابتة والتكاليف المتغيرة المباشرة
 للتسيير، فالإيراد المتحصل خارج الذروة قد لا يغطي التكاليف المباشرة بل قد يكون أقل منها.

 م التجانس : عد حادي عشر
مؤسسة يمكن أن يختلف مستوى الخدمة بنفس  الأداء، إذ اثلتملا تتسم خدمات النقل بنمطية و 

 1النقل من خط لآخر، وقد يكون هذا الاختلاف ناتج عن عدة أسباب أهمها :

 اختلاف مستوى الكفاءة المهنية ونمط التعامل لدى مقدم الخدمة؛ 
 مة وأسلوب سلوكه؛اختلاف مستوى وعي المستعمل بنظام الخد 
  (.الخ ...، أداء الخدمة )وسائل النقل، البنية التحتية مكاناختلاف كفاءة التجهيزات في 

 القائمون بالخدمة في ميدان النقلالمطلب الثالث :  
إن مقدمي الخدمة في قطاع النقل على اتصال مباشر بالمستعملين وأكثرهم احتكاكا بهم هم 

الأفراد يشترط عليهم في بعض الدول أن يتميزوا بميزات تتطلبها طبيعة السائقون والقابضون. هؤلاء 
 2عملهم المهني، هذه المميزات هي على النحو التالي : 

 أولا : قوة الشخصية 
 هي أساس ترتكز عليه مهنة خدمة النقل وهذا من أجل التجاوب مع المستعملين، انطلاقا من تعامل

جتماعية )صغارا وكبارا، رجالا ونساء(. الأمر الذي يتطلب منهم مقدمو الخدمة مع مختلف الشرائح الا
  تفهم الحالة النفسية والاجتماعية لكل فرد ومحاولة التجاوب معه وإرضاءه؛

                                                           

، المجلد 9112، 3، اللاذقية، سوريا، العدد مجلة جامعة تشرينفراس الأشقر، دور التسويق في تفعيل النقل السككي في الجمهورية العربية السورية،  1 
 .012 .، ص91

 ،في الاقتصاد، تخصص اقتصاد التنمية، جامعة الحاج لخضر ، أطروحة دكتوراهباتنةبمدينة مية المستدامة : حالة النقل الحضري النقل والتنسليم بوقنة،  2 
 .21ص. ، 9102باتنة، الجزائر، 
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 ثانيا : حسن المظهر
يكتسي عامل الاهتمام بالمظهر الخارجي من قبل مقدمي خدمة النقل أهمية بالغة، إذ من شأنه أن 

 المستعملين؛  يبعث الارتياح في نفوس

 ثالثا : معرفة متطلبات المهنة 
إن العلاقة المباشرة بين مقدمي الخدمة والمستعملين تقضي أن تتوفر لدى مقدمي الخدمة معارف 
متنوعة فيما يخص الحفاظ على نظافة المركبة وسلامتها، وكذا الدراية اللازمة بالقواعد والقوانين التي تحكم 

 ا على مدى احترامه للمستعملين وحسن معاملتهم.القطاع والتي تنعكس ايجابي

 مجالات وأهداف الخدمة في ميدان النقلالرابع : المطلب
وسائل النقل و النقل  ؤسساتالميادين التي تتواجد فيها م عبارة عن الخدمة في ميدان النقل هيمجالات 

، حيث أن خدمة االمحتاجة لهوتتضمن هذه المجالات تقديم الخدمات إلى كافة الفئات الاجتماعية  .ذاتها
الاجتماعي والترفيهي، وبهذا امتدت خدمة  اهستو مالنقل ضرورية لكل فرد يحتاجها، لأنها تستهدف رفع 

النقل إلى مجالات م تنحصر في السفر فقط بل روجت إلى خدمة الأفراد لاستثمار أوقات فراغهم  
 كالذهاب إلى الرحلات والنزهات.

لنقل إلى مساعدة الأفراد لإشباع احتياجاتهم، وبهذا فهي تعمل على سد تهدف الخدمة في ميدان ا
حاجة من الحاجات أو تعمل على حل مشكلة من المشكلات المجتمعية، وتجد أن لها أهداف مجتمعية 

 ، إضافة إلىبحياتهم في ضوء فهم احتياجاتهم المختلفة الارتقاءوهي تحسين نوعية معيشة الأفراد و  ؛واضحة
التكييف الاجتماعي للأفراد عن طريق تنمية واستغلال العلاقات الاجتماعية الايجابية التي  ليةتسهيل عم

مساعدتهم  إلىبواسطتها يستطيعون القيام بمسؤوليتهم الاجتماعية على أحسن وجه، كما تهدف أيضا 
  .مة والنفسيةيمن الرفاهية الاجتماعية والراحة الجس درجة ممكنةأعلى  إلىللوصول 

                                                           
  : لمزيد من المعلومات فضلا أنظر 
 .9110 ، الدار الجامعية، مصر،العامة الإدارةالمدخل الحديث في ادريس،  ثابت عبد الرحمن -
  .9111، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التنمية الإداريةموسى اللوزي، -
 .011سعد محمد المصري، مرجع سابق، ص -
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 صة الفصلخلا
 البلدان من الكثير في لها العملي التطبيق أثبت وقد الإدارة في الحديثة المفاهيم من الجودة مفهوم يعتبر
 في المنهج أو المفهوم هذا من الاستفادة ويمكن للمؤسسة، الكلي الأداء في ملحوظا تقدما المتقدمة

 .مخرجاتها وجودة ئهاأدا كفاءة زيادة حيث من أو للأداء معايير وضع حيث من سواءالخدمية  المؤسسات

 في أساسا تتمثل ،المادية السلع عن تميزها التي الخصائص من بجملة تنفردالخدمات  كما اتضح أن
 الدقة بنفس وتقديمها إنتاجها إعادة يمكن لا إذ التجانس عدم ومقدمها، الخدمة بين يةالتلازم خاصية

 ،طلبه يلبى م إذا العميل رضا عدم إلى تؤدي التيو  زينعدم القابلية للتخ ما، حد إلى متغيرة فهي
 . جودتها وتقييم قياس في صعوبة عنه ينتج ما وهو اللاملموسية إلى ضافةبالإ

ظهور الخدمة في ميدان النقل، والتي  إلىلقد أدى ظهور وسائل النقل لدى المجتمعات المتطورة و 
التطور الاقتصادي  كما أدى قدللتنقل،   فرادالأجاءت لتلبية الطلب المتزايد على النقل وحاجة 

المحرك الأساسي للنشاطات الاجتماعية  أصبح هوالنقل وبذلك  ميدانمهم في  تطور إلىوالاجتماعي 
 المتنوعة والمتعددة. 
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 مهيدت
والخارجية، حيث ازدادت  الداخلية التحديات العديد من بها بيئة متقلبة في حاليا ؤسساتالمتعيش 
السعر  على فقط يعتمد يعد م أن قراره الشرائي إذعدة،  خيارات العميل أمام المنافسة وأصبح فيها حدة

 ينها جودة الخدمة التي أصبحتأخرى أفرزتها البيئة الجديدة والتي من ب يعتمد على متغيرات صبحأ وإنما
 هذا بتبني الخدمية ؤسساتالم الشرائي، في هذا الصدد قامت للقرار المحددة الرئيسية العوامل أحد تمثل

 أجل منوذلك  م،تهتوقعا وتقابلت العملاء احتياجا تلبي متميزة تخدما تقديم خلال من المدخل
 ملاء جدد.ع تحقيق رضا العملاء الحاليين والاحتفاظ بهم، وجذب

 تلك عنمختلف  مإليه المقدمة الخدمة جودة على الحكم في العملاء عليها يعتمد التي بعادالأ إن
 مجال في نو الباحث اهتم فقد لذلك للخدمة، المميزة الخصائص بسبب وذلك ،المادية السلع في المستعملة
 نماذج بوضع قاموا كما العميل، نظر وجهة من النسبية أهميتها وإبراز بعادالأ هذه أهم بتحديد الخدمات

 ما على عملائها رضا درجة على التعرف من الخدمية المؤسسة تتمكن حتى وذلك الخدمة، جودة لقياس
  .وتحسينها معالجتها على والعمل فيها الضعف نقاط على والوقوف خدمات، من إليهم تقدمه

 خلال منيق رضا العميل وذلك أهمية جودة الخدمة في تحقإلى دراسة  الفصل هذا خلال من نسعى
 نموذجين وأشهر أهم مع التركيز علىها قياس نماذجو ها، أبعادمستوياتها،  ،ماهية جودة الخدمةالتطرق إلى 

يه، عله ومحدداته، المتغيرات والعوامل المؤثرة أبعادماهية رضا العميل، ها، إضافة إلى التعرف على لقياس
 .ما بين جودة الخدمة ورضا العميلدراسة العلاقة وكذا  ،أهم طرق قياسه
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 ة: جودة الخدم المبحث الأول
ظهور  إلى ما أدى صفة ملازمة للأخرى حداهماإأصبحت  إذ، الجودةبد كبير لحارتبطت الخدمة 

 إذ ،هاأبعادها والخدمة وخصائصها و أبعادالجودة و  يربط بين الذي" جودة الخدمة"ـجديد يدعى ب مصطلح
معرفة رأي العملاء  من شأنها التيو  مجموعة من المقاييس المتداخلة والمتكاملة بةبمثاتعد جودة الخدمة 

 .ملهالخدمة المقدمة  أداء لمستوى همإدراكوكذا  المؤسسةعن خدمات  وتوقعاتهم

 ةجودة الخدم ماهية:  المطلب الأول
لع المادية فيما مضى على جودة السالمتخصصين في مجال الجودة المنجزة من طرف ركزت الدراسات 

، وبالخصوص تركز على الجودة في كافة المجالات حاليافة السائدة سفي حين أن الفل ،ةالخدمجودة دون 
الخدمية، وكذا   مؤسساتللفي تحقيق ميزة تنافسية أهمية جودة الخدمة  إلىوذلك بالنظر  ،المجال الخدمي

 واهتماما بالجودة. اإدراككثر الحاليين الذين أصبحوا أ المحافظة على العملاءكسب عملاء جدد و 

 أولا : تعريف جودة الخدمة

يجد  الكتابة عنهادراستها أو باحث يحاول فكل  ،تعريف دقيق لجودة الخدمة إعطاءليس من السهل 
موحد تعريف وضع تكمن صعوبة  إذ، خرينتفق مع الآت صياغة علمية عنها إلىالوصول  أنه من الصعب

سيتم عرض أهم التعاريف لسلع المادية، وبناءا على ذلك لا الخدمات قياسا في الخصائص التي تمتاز به لها
 :وذلك على النحو التالي  ،فهوم عام لهالمبهدف الوصول 

  عرفParasuraman et al  الفرق بين توقعات العملاء "على أنها جودة الخدمة  1000سنة
 ؛1"الفعلي لها داءللأ همإدراكو للخدمة المستهدفة 

  عرفها كماZeithaml and Berry  مدى التناقض أو التباعد بين "على أنها  1001سنة
  ؛2"هم للخدمة المقدمةإدراكتوقعات ورغبات العملاء وبين 

                                                           
1 Sistemas and Gestao, Service quality : bey and cognitive assessment, Managing service quality, Vol 15 (05), 2007, 
p. 4.  
2 Sany Sanuri Mohd, et al, The relationship between service quality and satisfaction on customer loyalty in Malaysian 
Mobile Communication Industry, school of doctoral studies Journal, 2011, p. 33. 
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  عرفهافي حين Gronroos ستوى بم توقعاته العميل فيها يقارن" تقييم عملية نتيجة على أنها
 ؛1له" المقدمة الخدمة

 كما قدم Payane  :لاقاة توقعات معلى  المؤسسةبقدرة جودة الخدمة علق تت"التعريف التالي
 ؛2"داءالأالعملاء أو التفوق عليها، ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس 

 قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة " هيفجودة الخدمة  حميد الطائي من وجهة نظر
 ؛3" (الجودة المتوقعة(ت العميل مع توقعا (الجودة الفعلية أو الجودة المدركة من قبل العميل(

  يقصد بجودة الخدمة "نوعية الخدمات المقدمة سواءا كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعها
 ؛4العملاء أو يدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا العميل أو عدم رضاه"

 مهمة أبعادك الشخصي بعدوال ائيالإجر  بعدال على تشتمل التي الجودة تلك" هي جودة الخدمة 
 والإجراءات النظم من الإجرائي الجانب يتكون حيث العالية، الجودة ذات الخدمة تقديم في

 بمواقفهم مقدمي الخدمة يتفاعل كيف فهو للخدمة الشخصي الجانب أما الخدمة لتقديم المحددة
 ؛5"العملاء مع اللفظية وممارساتهم اتهميوسلوك

  ا الخدمة لتقابل توقعات العملاء وما يأمل العميل إليهمعيار للدرجة التي ترقى "جودة الخدمة هي
 رضاالعميل لجودة الخدمة المقدمة ويتحقق ال إدراكعن  نتيجة مترتبة رضاأن يتحقق له فالشعور بال
 ؛6"الفعلي تساوي أو تفوق مستويات التوقع داءالأعندما تكون مستويات 

 لمؤسسة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح ومن أول مرة، جودة الخدمة تعني أن تقوم "ا
  ؛7بهدف إرضاء العملاء، كما يجب أن تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة بخدمات المؤسسات المنافسة"

                                                           
1 Christian Grönroos, A service quality model and its marketing implication, European Journal of marketing, vol 
18 (4), 0211, p. 37. 

 .331ص.  ، مرجع سابق،تيسير العفيشات العجارمة 2
 .931، مرجع سابق، ص. التسويق الحديث : مدخل شاملحميد عبد النبي الطائي، وآخرون،  3
 .093، ص. 9101ر الجامعة الجديدة، الإسكندرية، مصر، ، داالبيع الشخصي وخدمة العملاء في المنظمة الاقتصاديةنبيلة ميمون،  4
مجلة كلية بغداد للعلوم حمزة محمد الجبوري، جودة الخدمة ودورها في الأداء المتميز: دراسة تحليلية لآراء عينة من موظفي شركة آسيا سيل فرع المنصور،  5

  .011، ص. 9103، 31، العراق، العدد الاقتصادية
، تطبيق نماذج صفوف الانتظار لقياس الملتقى الوطني السادس حول الأساليب الكمية ودورها في اتخاذ القرارات الإداريةرون، السعدي رجال، وآخ 6

 1955 أوت 20 التسيير بجامعة وعلوم الاقتصادية العلوم جودة الخدمة البنكية : خدمات السحب والإيداع في بنك التنمية المحلية )وكالة جيجل( ، كلية
 .3، ص. 2009ة، الجزائر، سكيكد

7 Lisa Ellram, A Managerial Guide for the Development and Implementation of Purchasing Partnerships, 
International Journal of purchasing and Materials Management,  9111, Vol 27 (6). 
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بمثابة معيار  : أنها ىعل لجودة الخدمة إجرائيتقديم تعريف  يمكنمن خلال جملة هذه التعاريف 
من خلال  هذاونيل رضاهم، و رغباتهم  إشباعو جيات العملاء تلبية حا على المؤسسةلمدى قدرة 
الفعلي الذي  داءالأمع  (التفاعلي بعدالمادي وال بعدال)جودة الخدمة  بعادلأ هممطابقة توقعات

هي مدى تطابق  خرآ، وبتعبير بالفعل في الخدمة المقدمة لهم بعاديعكس مدى توافر تلك الأ
، مما يضمن الرضا الدائم أو التفوق عليها دمة مع توقعاتهمالفعلي للخ داءللأات العملاء إدراك

 .مؤسسةللعميل ويحقق ميزة تنافسية لل

 ةالخدم جودة أهميةثانيا : 
في العديد من المجالات، لما تتصف به من خصائص قادرة على تحقيق  تظهر مكانة جودة الخدمة

، المؤسسةسواءا أكانت على مستوى  مجالات مختلفة ودةاحتياجات الفرد والمجتمع، وتشمل أهمية الج
  1: العميل، الخدمة أو المنافسة، وسيتم توضيح هذه الأهمية في النقاط التالية

 المؤسسةعلى مستوى  .1

 وخبرة الموردين مع اعلاقاته خلال من ذلك ويتضح ،خدماتها جودة من شهرتها المؤسسة تستمد
 جودة كانت اإذف ،ئهاعملا اجاتتيحاو  غباتر  تلبي خدمات تقديم محاولةكذا و  ومهارتهم، العاملين
 دخول سوق المنافسة؛ تمكنها التي الطيبة والسمعة الشهرة تحقق لكي تحسينها فيمكنمنخفضة  خدماتها

 على مستوى الخدمة  .2

 والحملات السعرفضلا عن  بيعات،الم رقم في تؤثر التي التسويقي المزيج عناصر أحد الجودة عتبرت
 مقدما كان سواء للخدمة مقدم من أكثر بين المنافسة وجود حالة في الجودة أهمية تظهر إذ ية،الإعلان

 بضرورة المؤسسة على كبير ضغط يفرض الأمر المحلية، السوق في يقدم خدماته خارجيا مقدما أو محليا
 تكلفة المؤسسة تتحمل أن للمواصفات ة الخدمةطابقم عدم على يترتب تحسين مستوى الجودة، لأنه قد

  ؛السوق في رالاستمرا معها يصعب كبيرة خسائر تحقيق وربما الأرباح تقليل إلى ؤديت افيةإض

                                                           

مذكرة ماجستير في إدارة أعمال،جامعة ، ا شركة جوال من وجهة نظر الزبائن في قطاع غزةقياس جودة الخدمات التي تقدمهإياد فتحي العالول،  1 
 .99، 90، ص ص. 9100الأزهر، غزة، فلسطين، 
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 على مستوى العميل  .0

 عن العملاء إحجام لاحظي ما فكثيرا ،للعميل بالنسبة الهامة الأمور من الخدمات جودة مستوى يعد
 ،هاأسعار في  النسبي فاعالارت من بالرغم نافسةالم ةؤسسالمخدمات  وتفضيلما،  مؤسسةخدمات  شراء

 تين؛المؤسس هاتينخادمات  بين الجودة مستوى في الواضح الاختلاف إلى ذلك ويرجع

 لمنافسةاعلى مستوى  .0

 تبادل وتوقيت كيفية في بشكل كبير تؤثر الحاصلة في المجتمعات والاقتصادية السياسية التغيرات إن
 من كل تسعى إذ متميزة أهمية الجودة تكتسب والعولمة المعلومات عصر فيف تنافسي، سوق في لخدماتا

 في والتوغلككل  الاقتصاد وتحسين المنافسة تحقيق من التمكن بهدف تحقيقها إلى والمجتمع المؤسسة
 .أرباحها انخفاض إلى ذلك أدى المؤسسة خدمات جودة مستوى انخفض فكلما ،الأجنبية الأسواق

 جودة الخدمةمستويات المطلب الثاني : 
 1 : الآتيفي  إدراجها نكيم مستويات عدة ضمن ةالخدم ودةجتصنف 

 الجودة المتوقعةأولا : 

وتتأثر هذه التوقعات بأربع عوامل هي :  ،مإليهستوى جودة الخدمة المقدمة لمالعملاء  توقعاتتعني 
العملاء الشخصية، التجارب السابقة للعميل مع الخدمة، تياجات حامزيج الاتصالات التسويقية، 

 وعود التي يعطيها مقدم الخدمة ويلتزم بها؛وال

 المروجة الجودة:  ثانيا

 من العملاء إلى نقلها يتم والتي بتقديمهالمؤسسة  وتعهد وخصائصها بالخدمة الخاصة المعلومات تعني
  ؛ومطبوعات شخصيبيع و  إعلان من ةالترويجي الحملات خلال

                                                           
 بالتصرف عن :1
 .32-33، ص ص.  سعد محمد المصري، مرجع سابق -
، 3، الشلف، الجزائر، العدد جلة اقتصاديات شمال إفريقيامعبد القادر بريش، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنك،  -

 . 921، ص. 9112
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 دارةالإ قبل من المدركة الجودة:  لثاثا

 اعملائه وتوقعات لاحتياجات المؤسسة إدراك مدى وتمثل أنها مناسبة، المؤسسةالتي ترى  هي الجودة
 على غالبا تبنى والتي العميل، يرضى الذي المستوى في لتكون هاتأدرك التي بالمواصفات الخدمة وتقديم
 الأخذ إلى إضافة وجدت إن أيضا متهواقتراحاهم شكاوي على وبناءا آخرين عملاء مع سابقة تجارب

 ؛خدمات من المنافسة سوق في يتوفر ما الاعتبار بعين

 الفعلية الجودة:  رابعا

م لخدمات مطابقة وتقديمه مقدمي الخدمة أداء وتعني ،فعلا الخدمة ابه ىتؤد التي الجودة هي
 وقد وتدريبهم، تكوينهم وحسن ممهاراته على تتوقف شك بلا وهي ،المؤسسة اتهحدد التي مواصفاتلل

 ؛العمل في إرهاقه ومدى ونفسيته حالته حسب الواحد قدم الخدمةلم بالنسبة تختلف

 العملاء قبل من المدركة الجودةخامسا : 

وبعبارة  العميل، توقعات على كبير حد إلى تعتمد والتي المقدمةالفعلي للخدمة  داءلأل تقدير هي
بها أثناء  يشعر التي المجربةالجودة ة و بين الجودة المتوقع بمقارنتههي الجودة التي يقدرها العميل أخرى 

ا كانت الجودة المتوقعة أعلى من المجربة عندها تكون الجودة المدركة من إذ، فحصوله الفعلي على الخدمة
 دقائق، 10 مدة في خدمة على الحصول يتوقع كان اإذ فمثلا ،قبل العميل منخفضة، والعكس صحيح

 .الخدمة جودة بانخفاض يحكم قد هنا العميل فإن ،مثلا دقيقة 15 عن تزيد مدة في فعلياله  تقديمها ويتم

 جودة الخدمة  أبعادالمطلب الثالث : 
 م، فعليها أولااحتياجاتهة وتلبي العملاء توقعات مع تتلاءم خدمة بتقديم الخدمية المؤسسة تقوم حتى

 على همحكم وبالتالي متهتوقعا العملاء أساسها على يبنيالتي  بعادوالأ أهم المعايير على تتعرف أن
 جودة أبعاد موضوعالتي تناولت  السابقة الدراسات على اطلاعنا خلال منف المقدمة، الخدمة جودة

 الأساسية العناصر أو بعادالأ تلك ماهية حول بينها فيما تتفق م هذه الدراسات أن إلىتوصلنا  الخدمة
 كثيرة تعديلات وشهدت خرلآ باحث من والتباين بالتنوعتميزت  فقد ،بعد كل منها يتكون التي

   : الموضوع  هذا حول وجهات النظرأشهر  عرض وسيتم فيما يلي ،دراسة كل معطيات مع تتماشى
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 Lehtimen and Lehtimen’s (1002) تصنيفحسب أولا : 

 :تتمثل فيرئيسية  أبعادلجودة الخدمة ثلاث  نأ Lehtimen and Lehtimen’s1 يرى كل من

 لدى العملاء؛ مؤسسةلل الذهنية بالصورة بعدال هذا يرتبط:  ةالمؤسس جودة 
 ؛والمباني التجهيزات مثل للخدمة المادية الجوانب تتضمن لتيا:  المادية الجودة 
 العملاء،و  يةمامالأ المكاتب موظفي بين التفاعل عن الناتجة الجودة يشمل:  التفاعلية الجودة 

 .متهذا حد في لعملاءا مابين التفاعل إلى إضافة

 Gronroos  (1002-1000)تصنيفحسب ثانيا : 

ودة جودة فنية و ج إلىتصنف  الخدمةجودة  أبعاد أن 1002سنة في دراسة له  Gronroos يرى
 .مؤسسةلل الذهنية الصورة وهو 2 1000 سنة له دراسة في آخر ابعد أضاف هأن إلا ،وظيفية

 ما تعني الفنية فالجودة العميل؟ عليه صليح الذي ما  :السؤال على تجيب التي:  الفنية الجودة 
كما هو الحال في  العميل طريق عن موضوعي بشكل قياسها ويمكن فعلا، للعميل تقديمه يتم

 ؛جوانب الخدمة الكمية إلىالجودة الفنية تشير وعليه يمكن القول بأن ، المنتجات الملموسة
 تتمثل في طريقة  الوظيفية فالجودة ؟عليه صليح كيف السؤال على تجيب لتي: ا الوظيفية الجودة

أساسا بالتفاعل الشخصي بين مقدم الخدمة  ةمرتبط يوه للعميل، الخدمة تقديم وأسلوب
 ؛الفنية الجودة في الحال هو كما موضوعية بطريقة تقديرها الصعب فمن وبالتالي ،ومتلقيها

 ولىبالدرجة الأ تتكون والتي المؤسسة عن العملاء اتانطباع عكست:  مؤسسةلل الذهنية الصورة 
العادات والتقاليد، كأقل أهمية   أخرى عوامل فضلا عن ،والوظيفية الفنية الجودة نتيجة تفاعل

   .مؤسسةلل التسويقية الأنشطة المنقولة، الكلمة

                                                           
1 Parasuraman, A., et al, A Conceptual Model of Service Quality and Implications for Future Research, Journal of 
Marketing,Vol.49,  0212 ,P. 43.  
2 Christian Grönroos, A service quality model and its marketing implication, Op., Cit., pp. 38-32. 



 أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل                       :الثاني الفصل 

41 

 Parasuraman, Ziethaml et Berry (1000-1000) تصنيفحسب ثالثا :

من  1000سنة  Parasuraman, Ziethaml and Berry كل منه  يعتبر التصنيف الذي قدم
ودة بج المتعلقة بعادالأأهم بتحديد  واقام إذالمحددة لها،  بعادوالأ ةأهم الإسهامات فيما بتعلق بجودة الخدم

 : في والتي تتمثل ،من الخدمة المنافع النهائية التي يحصل عليها العميلجودة و عملية تقديم الخدمة 

 الخدمة المطلوبة منه  أداءانجاز و قدرة مقدم الخدمة على  مدى" إلى بعديشير هذا ال : الاعتمادية
 ؛1"مثلما وعد به والإتقانبدرجة من الدقة 

 : على التعامل مع متطلبات وشكاوي أو مقدمي الخدمة  المؤسسة قدرة"يقصد بها  الاستجابة
 ؛2"بسرعة وكفاءة عالية المتعددة موحل مشاكله العملاء

 الخدمة مثل  كل ما من شأنه تيسير الحصول على"هذا الجانب يتضمن  : الوصول سهولة
 ؛3"وملائمة مواقع مركز الخدمة ملائمة ساعات العمل، توافر عدد كاف من منافذ الخدمة

 الذي الأمر ،في مقدم الخدمة الاحتراماللباقة والتأدب و "تعني توفر صفات  : اللطافة واللباقة 
 ؛4"اللطف والمودة والصداقة والود والاحترامبتتسم  مع العميل علاقة جيدة يساهم في تكوين

  : الخدمية في تعاملها مع العملاء،  المؤسسةدرجة "مصداقية  بعدويتضمن هذا الالمصداقية
 ؛5والعاملين فيها" مؤسسةوالثقة والأمانة والالتزام بالمواعيد والسمعة الطيبة لل

 : ويتم ذلك من  ،يفوق توقعات العميل افي الخدمة بم تتوفر هذه الخاصية"ينبغي أن  الأمان
 ،6"الخدمية المؤسسةالمرتبطة بها على مستوى  والإجراءاتخلال توفير أجهزة السلامة والأمان 

  خالية من الخطورة والمخاطر والشك؛دمة خ وذلك بهدف تقديم

                                                           
1 Pierre Eiglier, Marketing et stratégies des services, Edition Economica, Paris, France, 2004, p. 76.  

 .022، ص. 9112وزيع، عمان، الأردن، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتمبادئ تسويق الخدمات : مدخل شاملحميد عبد النبي الطائي، وآخرون،  2
معهد  ،رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة من الخطوط الجوية العربية السعودية على الرحلات الداخلية ،سعد بن عويض الحارثي، وآخرون 3

 .91، ص. 9111الإدارة العامة بالمملكة العربية السعودية، مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض، السعودية، 
مذكرة ماجستير في العلوم ، قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامية العاملة في فلسطين من وجهة نظر العملاءأيمن فتحي فضل الخالدي،  4

 . 21، ص. 9111التجارية، تخصص إدارة أعمال، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، 
 . 031أحمد محمود الزامل، وآخرون ، مرجع سابق، ص.  5
 .011أحمد بن عيشاوي، مرجع سابق، ص.  6
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 هيلات "التس ، والذي يتمثل فيالدليل المادي للخدمة إلى بعداليشير هذا  : الأشياء الملموسة
كذلك و  تمثل المعدات ومظهر مقدمي الخدمة ووسائل الاتصالا ،1"المؤسسةالمتاحة لدى  المادية

 ؛الخ...، الاستقبالقاعات و  والإضاءة جهزة والديكورالمباني والأ
  التعرف علىلمعرفة العملاء و  التي يبذلها مقدم الخدمة "الجهودعنيت : العملاء ومعرفةفهم 

تعديل من ثم وتزويدهم بالرعاية والعناية، و  وطلباتهم فهم الدقيق لاحتياجاتهمالت" ، وكذا2"رغباتهم
 ؛مع مشاكلهم والتعاطف همتقدير مشاعر  وكذا ،3"همأذواقالخدمة لتناسب 

 : هارات من حيث الم ةالخدم يقدمم مالمستوى الذي يتمتع به"يقصد بها  الجدارة والتمكن
 ،4"مهامهم بشكل أمثل أداءارف التي تمكنهم من لمعوالقدرات التحليلية والاستنتاجية، وا

عند طلبه  العلمية اتالكفاءالشهادات العلمية ومصدرها و مثل عايير لمالعميل عادة ما يلجأ ف"
 تقيم جدارة مقدم الخدمة وجودة خدماته؛ من بعادالأتمكنه هذه  إذ، 5"لخدمة ل

 : علوماتبم العميل إمداد" من خلال ةفهم بالخدميلتعر  تصال الدائم بالعملاءالا أي الاتصالات 
مما يولد شعورا ايجابيا  إليه والإنصات واستعمال اللغة المعبرة التي يفهمها تفصيلية عن الخدمة

 .6"لومات المرتدةعتأمين الحصول على الم ، فضلا عنلديه

 خمسة في رالذك السابقة العشرة بعادالأ باختصار قاموا ،1988 سنة الباحثين لنفس لاحقة دراسة وفي
 7: على النحو التالي واحد بعد في بعادالأ بعض إدماج خلال من رئيسية أبعاد

 ؛تغييرنفسها دون  بقيت والجوانب الملموسة ،الاستجابة ،الاعتمادية:  أبعاد 
 ؛سهولة الوصول ودرجة فهم مقدم الخدمة للعميلكل من الأمان تضمن   بعد 
  قة.االلطف واللب ، الأمان، المصداقية،الجدارة، الاتصالاتشمل فالتعاطف  بعدلأما بالنسبة   

                                                           
 .911تيسير العفيشات العجارمة، مرجع سابق، ص.  1
 .229مرجع سابق، ص. ، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة مفاهيم وأسس وتطبيقاتنزار عبد المجيد البرواري، وآخرون،   2
 .11، ص. 9101لأكاديميون للنشر، عمان ، الأردن، لطبعة الأولى، دار ا، اإدارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين،  3
، 9112، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ،  تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيحميد عبد النبي الطائي، وآخرون 4

 .912ص. 
 .11أحمد يوسف دودين، مرجع سابق، ص.  5
 . 91، ص. مرجع سابق ،سعد بن عويض الحارثي، وآخرون 6

7 Parasuraman, A., et al, ServQual : A Multiple Item scale for Measuring Consumer perception of service quality , 
Journal of  RETU Siling, vol 64, (1), 0211, p .23. 
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 ومقدمي الخدمة في تأدية  المؤسسةلمدى الاعتماد على العميل  إدراك"وتتمثل في  : الاعتمادية
والمحافظة على  وعودها للعملاءب المؤسسةمدى وفاء  إلى، كما يشير أيضا الخدمة باحتراف وجدارة

 ؛1"ند انجاز الخدمةعمل والدقة عالمصداقية في القول وال
 وحلها لشكاويهم والاستجابة العملاء متطلبات كل مع التعامل على القدرة" وهي : الاستجابة 

 وباختصار، 2"المؤسسة قبل من واحترام تقدير محل بأنهم العملاء يقنع بما وكفاءة بسرعة
 ؛3الرغبة والقدرة على مساعدة العملاء وتقديم خدمة فورية"" الاستجابة تعني

 لعملائها  ووسائل الراحة لكافة التسهيلات المؤسسةتتمثل في مدى توفير  : لجوانب الملموسةا
 ،المبانيمثل  4"العاملين ومعدات الاتصال الأفرادو  المادية التجهيزات"بكل ما يتضمنه ذلك من

 ؛ .الخ..، الآلاتالمعدات و  ،الإضاءة ،المقاعد مظهر مقدمي الخدمة،
 من خلال  لغرس الثقة لدى العملاء"لجهود التي يبذلها مقدمي الخدمة يتمثل في كل ا:  مانالأ

 ؛5"كان صائبا  مؤسسةبأن اختياره لل للعميل عالتي تعطي الانطبا و سلوكياتهم 
 العميل ومتطلبات  احتياجاتلتعرف على لمقدم الخدمة العناية التي يبذلها  " وهي : التعاطف

تحلي مقدم الخدمة ، من خلال 6"ا لتلك الاحتياجاتوفق واستيعابها، ومن ثم تكيف عملية تقديم
  .راقية إنسانيةبطرق  وحل مشاكله والاهتمام به بالأدب وحسن الخلق مع العميل

 قياس جودة الخدمة  نماذج: الرابعالمطلب 
ردين من المجعتقاد الاالتجربة و ب فهي تتميزالسلع المادية  يعد قياس الخدمات أكثر صعوبة من

قابلة ال هيجودة الخدمة  أبعادمن الملموسية والمصداقية( (اثنين منها فقط كون ل ذلكو ، الملموسية
وأخرى  ،المعارف والأمن( ،تحتوي صفات الاعتقاد )المهارات بعادقياس، في حين أن بقية الأالللتقييم و 

   .... الخ(،لخدمةلالوصول  ،الاتصال، الاستجابةتحتوي صفات تجريبية )
                                                           

 .021، ص. 9101زم ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، زمخدمة العملاء : مدخل اتصالي سلوكي متكاملناجي معلا،  1
 .01إياد فتحي العالول، مرجع سابق، ص.  2
، ص. 9112الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة التسويق في المؤسسات غير الربحية، نظام موسى سويدان، وآخرون،  3

20. 
 .912، ص. 9100عة الرابعة، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبإدارة التسويقثامر البكري،  4
 .021ناجي معلا، مرجع سابق، ص.  5
 .099، ص. 9103، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبد الله،  6
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، والتي أحصاها ودراسات قياس جودة الخدمة العديد من النماذج المختلفةقد أفرزت أدبيات و 
)Seth,N, Deshmukh,S.G, and Vrat,P ( 1  وفي هذه الدراسة سيتم التركيز  ،نموذجا 02في

 على انيعتمد اللذان الخدمة أداءونموذج  نموذج جودة الخدمةوهما أكثر النماذج شهرة وتطبيقا  على
 .الخدمة نوع حسب التعديل أو للتكييف قابلةال يةالتقويم بعادالأ من مجموعة

 جودة الخدمةنموذج أولا : 

تسميات أخرى هي: نموذج  ServQual الذي يعرف اختصارا ب على نموذج جودة الخدمةطلق ي
 اتيجة دراسة قام بهنظهر هذا النموذج  حيث ،ناقص التوقعات، وفرق النتيجتين اتدراكالاالفجوات، 

)man,Zeithaml and BerryParasura(2 بالاعتماد قياس جودة الخدمة  يتم إذ، 1000 سنة في
ومن ثم تحديد  ،الفعلي للخدمة المقدمة داءالأ لمستوى اتهمدراكاو  عملاء لمستوى الخدمةتوقعات ال"على

  .3" المذكورة سابقا الخمسة ودة الخدمةج أبعادوذلك باستخدام  اتدراكوالإ التوقعاتهذه  بين الفجوة

   بالمعادلة التالية : هذا النموذج ويمكن التعبير عن
 

 داءالأستوى بمتتعلق  99و ،عبارة تتعلق بالتوقعات 99استبيان يتكون من "على النموذجيعتمد هذا 
 ،أوافق بشدة لاا أوافق بشدة وأدناها لاهأعوالتي  السباعيوكلاهما يستخدم مقياس ليكرت  ،4"الفعلي

 Parasuramanها يصيحوالتي  ،يتم تحديد الفجوات (التوقعات - داءالأ) جاباتالإالفرق بين طرح وب

يمكن أن تؤدي والتي  )أربع فجوات من جهة مقدم الخدمة، وفجوة من جهة العميل( فجوات خمسة"في 
  .5"جودة الخدمة والقصور في تحقيقها تدني مستوىل

                                                           
1 Nitin Seth, et al, Service Quality Models: a Review, International Journal of Quality and Reliability 
Management, Vol.22, (9), 2005, P. 915.  

 ServQual  : : يقصد به جودة الخدمة وهو مكون من عبارتينService والتي تعني الخدمة ،Qualité .والتي تعني الجودة 
 .01فتحي العالول، مرجع سابق، ص.  إياد 2
، قياس جودة الخدمة بالمصارف التجارية السعودية : دراسة مسحية لآراء عملاء مصرف الراجحي بمدينة الرياضبن صالح بن رشود،  عبد الله 3

 .11، ص. 9111مذكرة ماجستير في العلوم الإدارية، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، السعودية، 
أطروحة دكتوراه ، من خلال رضى العميل : دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسانتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها وفاء حلوز،  4

 .13، ص. 9101في العلوم الاقتصادية ، تخصص بنوك، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر، 
5 Nitin Seth, et al, Op. Cit., P. 911.  

 توقعات العميل –جودة الخدمة = الأداء الفعلي للخدمة المدركة 
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 : والشكل الموالي يوضح مختلف هذه الفجوات

 ( Parasuraman et al  1985)نموذج الفجوات :  04الشكل رقم 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
Source :Valarie A. et al, Communication and control processes in the delivery of 

service quality, journal of marketing, Vol 52 (2), April 1988, PP 35-48, P . 36.  

وقةاتصالات الكلمة المنط ةالخبرة السابق  ةالحاجات الشخصي   
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، والتي تتطلب قياسا خارجيا، بينما يمثل لعميللفجوة التي تتعلق بايمثل الجزء العلوي من النموذج ا
 :الجزء السفلي الفجوات الأربع المتعلقة بمقدم الخدمة والتي تتطلب قياسا داخليا، وهي كما يلي

 لهذه التوقعات دارةالإ إدراكو : بين توقعات العميل  الفجوة الأولى .1

 دارةالإ عجز" أي التوقعات لهذه دارةالإ إدراكو  عميلال توقعات بين ختلافالا عن الفجوة هذه تنتج
 مع هاتفاعل ضعف أو دارةالإ مستويات ارتفاع إلىويعود ذلك  ،المتوقعة العملاء رغبات معرفة لىع

 بمقدورها كان العملاء يتوقعه ما المؤسسة إدارة أدركت" اا مإذف ،1"التسويقية البحوث نقص أو العملاء
 ؛2"متهتوقعا تقابل انهلأ لهم مرضيةخدماتها  تكونفس وبالتالي اتالتوقع وفق خدمات تقديم

 ومواصفات جودة الخدمة العملاء لتوقعات دارةالإ إدراك: بين  الفجوة الثانية .2

 ،بالخدمة الخاصة المواصفاتدرجة دقة  وتحديدالعملاء  لتوقعات دارةالإ اتإدراك" الفرق بين عن تنتج
 إلى ترجمتها يتم لن فإنه دارةللإ معروفة متهورغبا المتوقعة عملاءال حاجات كانت لو حتى أنه بمعنى

على وضع مستويات  المؤسسةة ر عدم قد" : إلىيعزى ذلك و ، 3"المقدمة الخدمة في محددة مواصفات
 ؛  4"لمستويات توقعات العملاء قد تكون مستويات الجودة واضحة ولكنها لا ترتقي ،محددة للجودة

 مواصفات جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمة : بين الفجوة الثالثة .0

 مواصفاتو  للخدمة الفعلي داءالأ بين الفرق عن تنتج، 5"الفعلي الخدمة أداء فجوة" اسم عليها يطلق
 وفقا الخدمةمناسبة لجودة  مواصفات وضع من المؤسسة إدارة تمكنتما  اإذ" هأن بمعنى الخدمة، جودة

 على القائمين مهارة مستوى بسبب التسليم عند انحرافات حدوث نيةكإمكا هنا فإن العملاء، لتوقعات
  ؛عدم التزام مقدمو الخدمة بهذه المواصفات ،6"مرونتها وعدم المواصفات هذه لتعقد نتيجة ،أدائها

                                                           
 .11وفاء حلوز، مرجع سابق، ص.  1
مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة ، قياس جودة الخدمات المصرفية : دراسة حالة بنك البركة الجزائري هدى جبلي، 2

 . 11ص. ، 9101منتوري، قسنطينة، الجزائر، 
3 Valarie A., et al, Op. Cit., p. 39. 

  .13 .صعبد الله بن صالح بن رشود، مرجع سابق،  4
5 Valarie A., et al, Op. Cit., p. 41. 

 .11 .صوفاء حلوز، مرجع سابق،  6
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 لخدمة والاتصالات الخارجيةل الفعلي تسليمال: بين  الفجوة الرابعة .0

 الوعود" أن تعني وهي الخارجية، والاتصالات للخدمة الفعلي داءالأ بين الفرق عن الفجوة هذه تنتج
 المؤسسة مصداقية في خلل لوجود هذا يرجع وقد ،داءالأ مع تتطابق لا تتصالاالاالمعطاة من خلال 

 وعود مبالغ فيها؛ لإعطاءو الميل أ، 1"بين العمليات والتسويق التنسيق عدم أو التسويق في سواءا

 المدركة والخدمة المتوقعة: بين الخدمة  الفجوة الخامسة .0

 المحصلة" الفجوة هذه تمثلو  بالفعل، المقدمة للخدمة متهاإدراكو  العملاء عاتقتو  بين بالفرق تتعلق
 عن أما، 2"ككل المؤسسة أداءجودة  على الحكم أساسها على يتم إذالسابقة  الفجوات لجميع النهائية
 بما تقدم م الخدمة أن يعنيهذا  لأن عها،جمي أو السابقة الفجوات فهو ظهور احدى" هاحدوث سبب
 .3"الفجوات جميع سد عليها يتوجب فإنه الفجوة هذه سد من المؤسسة تتمكن وحتى ،التوقعات يقابل

 الخدمة أداءنموذج  ثانيا :

 اتدراكالا: هي تسميات أخرى PerfervS ـــالذي يعرف اختصارا ب الخدمة أداءيطلق على نموذج 
 إلى 1002الذي ظهر سنة  4هذا النموذج ينسب ، حيثداءالأالتركيز على  اه،نموذج الاتج، فقط

 الخدمة جودة لنموذج وجهوه التي للانتقادات نتيجة وذلك ،) and Cronin)  Taylor الباحثين
 جودة تقييم في الفجوة فكرة رفض" أساس على النموذج هذا يقوم بالتوقعات، المتعلق الجزء ذلك وخاصة
 الخدمة جودة قياس المناسب غير من" أنهحثان البا يرى حيث ،5"فقط داءالأ مقياس ادواعتم الخدمة

 على يعتمد آخر مقياس تقديم إلى دفعهم ما وهو العملاء، اتدراكاو  توقعات بين الفرق على بالاعتماد
 . 6".الاتجاهات أشكال من شكلا باعتباره وذلك للخدمة الفعلي داءالأ

                                                           
1 Valarie A., et al, Op. Cit., p. 44 

 .11 .وفاء حلوز، مرجع سابق، ص 2
 . 20هدى جبلي، مرجع سابق، ص.  3
 ServPerf  : ويقصد به أداء الخدمة وهو مكون من عبارتينService  ،والتي تعني الخدمةPerformance لأداء.والتي تعني ا 
 .11عبد الله بن صالح بن رشود، مرجع سابق، ص.  4
 .10وفاء حلوز، مرجع سابق، ص.  5
 . 22هدى جبلي، مرجع سابق، ص.  6
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 بالمعادلة التالية :  نموذجهذا ال يمكن التعبير عن

 

 ,Parasuramanكل من 1001سنة  التي اقترحها بعادالأو نفس العبارات هذا المقياس على  يعتمد
Zeithaml and Berry  م قياسها باستخدام مقياس ويت ،الفعلي للخدمة داءالأ اتإدراكلقياس

 فقط الغير مرجح، أفضل ءداالأأن مقياس  إلى Cronin and Taylor توصل" لقدو .1ليكرت السباعي
 .2"الخدمة جودة قياسلنماذج  أربعة اختبارب فيها قاما تطبيقية دراسة بعد الخدمة وذلك جودة قاييسم

 المبحث الثاني : رضا العميل 
 وأساس استمراريتها في ظل المنافسة، المؤسسةمن أصول  واحدرضا العميل كأنه  إلىأصبح  ينظر 

 من واجب انكلذا   ن واحد،آفهم الغاية والوسيلة في  بدون عملاء لا يمكن أن تستمر ؤسساتفالم
أن تدير أعمالها بالطريقة التي تكفل تحقيق رضا العملاء ومن ثم الحفاظ عليهم، فالعناية  ؤسساتالم

ولا ،والطريق لزيادة الأرباح وتحقيق النمو المستمر مؤسسةبالعملاء تمثل المدخل لتحقيق ميزة تنافسية لل
 قياس رضاهم.و  وإسعادهملإرضائهم  يسعالتوجه بالعملاء و المن خلال  إلا يتم ذلك

 ماهية رضا العميل : المطلب الأول
في  ، والسببزاولة نشاطها أو تتدهور مستويات أدائهابمفي الاستمرار  المؤسسات العديد منتفشل 

وإنما ، تخلف التكنولوجيلاأو  أو الخدمة ليس القصور في التصميم الداخلي أو عدم ملائمة الموقعذلك 
 لديه كامل فالعميل .وبالتالي عدم تحقيق رضاهم عن الخدمات المقدمة وقعات العملاءلتعدم ارتقائها هو 
قدرة مدى  إلىوذلك بالنظر  ،أم لا وتوقيت ذلك التعامل المؤسسةمع  ستقلالية في اتخاذ قرار التعاملالا

ولذلك كان من واجب المؤسسات ايلاء  .تحقيق رضاهورغباته و  احتياجاته إشباع على المؤسسةتلك 
   اهتمام كبير بالعميل والسعي وراء إرضائه وإسعاده لتحقيق البقاء والاستمرارية في سوق المنافسة.

                                                           
1 Stewart Robinson, Measuring Service Quality: Current Thinking and Future Requirements, Marketing 
Intelligence and Planning, Vol.17, Issue 1, 0222, P. 23. 
2 Joseph Cronin et al, ServPerf versus ServQual: reconciling performance –based and perception –Minus –
Expectations measurement of service quality,  Journal of marketing, vol 58, 1994, p. 127. 

= الأداء الفعلي للخدمة  جودة الخدمة
 المدركة

 



 أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل                       :الثاني الفصل 

49 

 أولا : تعريف العميل

ينظر إلى تعريف العميل بنظرة ضيقة، أي أنه ذلك الشخص الذي يتقدم لشراء ما تقدمه المؤسسة من 
، إلا أن هذا التعريف فيه نوع من القصور،ففي واقع الأمر كل شخص يتعامل مع سلع وخدمات

المؤسسة من داخلها أو خارجها يعتبر عميل، ومن هذا المنطلق فان جميع المؤسسات تسعى إلى إشباع 
 رغبات هؤلاء العملاء لتحقيق رضاهم وضمان البقاء والاستمرارية.

  حسب قاموسOxford ري الذي يشتري السلعة أو يقتني الخدمة من فان العميل هو "الشا
 ؛1بائع واحد بشكل منتظم، وليس بالضرورة أن يكون المستهلك الأخير لها"

  الخدمة تلك شراء في والقدرة الرغبة لديه للخدمات، المتوقع أو الفعلي المشتري ذلكأنه "ويعرف 
 .2 "فشلها أوالمؤسسة  نجاح مفتاح هو لأنه تسويقية عملية لأية النهائي الهدف يشكل أنه كما

 وتتأثر قراراته بعوامل  المؤسسةالمستهلك النهائي لخدمات "على أنه  9111 كما عرفه الجنابي
 والمعتقدات والأساليب والدوافع والذاكرة، وأخرى خارجية مثل الموارد داخلية مثل الشخصية

 ؛3مؤسسات"أفراد أو وتأثيرات العائلة وجماعات التفضيل والأصدقاء، وقد يكون العملاء 
 الشخص الطبيعي أو المعنوي الذي يقوم باقتناء وشراء المواد واللوازم "ذلك  ويعرف أيضا على أنه

 ؛4"وسد رغباته السلعية والخدماتية احتياجاته إشباعالتي توفر له 
  ذلك الشخص الداخلي أو الخارجي "على أنه سلطان الطائي ودباس العبادي في حين عرفه

 (داخل المؤسسة) منتج مؤسسة ما من السوق الصناعي أو الاستهلاكي أو الداخلي الذي يقتني
  .5"لتحقيق احتياجاته أو رغباته أو رغبات عائلته عن طريق عملية الشراء أو المبادلة

                                                           
 .، ص9110الأردن، عمان،  والتوزيع، للنشر وائل الأولى، دار ، الطبعةنظر الشاملة :وجهة دةالجو  لإدارة المتكاملة المنهجية ،عقيلي وصفي عمر 1

911 . 
 . 10 .،  ص، مرجع سابقمفاهيم وتطبيقات  :إدارة الجودة الشاملة، جودة أحمد محفوظ 2
مذكرة ماجستير في الإدارة، ، عينة من المصارف العراقيةأثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي دراسة مقارنة في أميرة هاتف الجنابي،  3

 .9111جامعة الكوفة، العراق، 
، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية: مدخل متكاملمحمد منصور أبو جليل، وآخرون،  4

 .99، ص. 9103الأردن، 
 . 11وآخرون، مرجع سابق، ص.  يوسف حجيم سلطان الطائي، 5
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الذي الطبيعي أو المعنوي الشخص  ذلكتعريف إجرائي للعميل على أنه  تقديم  وإجمالا يمكن
وليس  وتشبع رغباته، احتياجاتهالحصول على سلع وخدمات تلبي  دفبه  المؤسسةيتعامل مع 

 .لها بالضرورة أن يكون هو المستهلك الأخير

 تعريف رضا العميل:  ثانيا
 لذا، التسويق مجالفي  والمفكرينالباحثين  أراءحسب وتباينت التعاريف المتعلقة برضا العميل  تعددت

 :التالي النحو على وذلك به الخاصة الجوانب فبمختل الإلمامبهدف  منها البعض عرض سيتم

  عرفت معاييرISO 9000  رأي العميل حول درجة تلبية "على أنه  العميل رضا 2111لسنة
 ؛1"المنتجات والخدمات المستلمة أداءورغباته من خلال  احتياجاته

  عرفReed & Hall  قديم في ت المؤسسةلمدى فعالية  عميلال إدراكدرجة "أنه برضا العميل
 ؛2"ورغباته احتياجاتهالمنتجات التي تلبي 

 هكما عرف (2111Jeam, ) " حتياجاته لا المعاملات إجابة لمستوى العميلإدراك على أنه
 ؛3ته"وتوقعا

 أما Hoffman  مقارنة لتوقعات العميل مع الجودة المدركة لعناصر الخدمة، بأنه  4:فقد عرفه
 :  ثلاث حالات إلىا يقوم هذا التعريف على مبدأ تقسيم الرضو 

 الفعلي للخدمة، بحيث يكون  داءالأعندما تتطابق توقعات العميل مع تحدث :  الحالة الأولى
 هناك حالة رضا من العميل؛

 الفعلي للخدمة، وفي هذه  داءالأ: تحدث عندما تكون توقعات العميل أكبر من  الحالة الثانية
 الحالة يكون العميل غير راضي؛

 الفعلي للخدمة أكبر من المتوقع، بحيث تكون النتيجة  داءالأ: تحدث عندما يكن  الحالة الثالثة
   خرين باستحسان عن الخدمة.هي الرضا التام الذي قد يدفع العميل أن يتحدث للآ

                                                           
1 Henri Mitonneau, ISO 9000, Version 2000, Dunod, Paris, France, 2001, p. 6. 

 .220، ص. يوسف حجيم سلطان الطائي، وآخرون، مرجع سابق2
3 Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, Paris, 9110, p .108. 

 .90ن عويض الحارثي، وآخرون، مرجع سابق، ص. سعد ب 4
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 هكما عرف (2111Giese and Cote,) العميل تغير رؤية عن ناتج شعوري فعل رد" على أنه 
 ؛1استهلاكها" أوا امتلاكه بعد ةالمنتج أو الخدم وتصميم لمحددات

  حسب فويعر Dubois و Kotler بأنه "ذلك الشعور الذي يوحي للعميل السرور أو عدم
 ؛2الملاحظ مع توقعات العميل" المنتج أداءالسرور الذي ينتج عند مقارنة 

 وحسب Aurier et Evrard لعميل الخاصة با الخبرة على يستند إجمالي حكم"و ه رضافال
 له قدم وما له المقدم الأداء مابين يقارن أنه حيث ،إليه بالنسبة مرجعية نقطة هنا دتع والتي

 .3"سابقة استهلاكية تجارب خلال
  على تحقيق أو  المؤسسةمقياس لمدى قدرة المنتجات والخدمات التي تقدمها يعرف بأنه "كما

 ؛4"ؤسساتالمالرئيسي داخل  داءالأ بعدعلى أنه  إليهتجاوز توقعات العميل، وينظر 

 ؛"5مطالبه تلبية لمستوى العميل إدراك "أنه كذلك ويعرف 
 مع  الخدمة أداءيعرف على أنه "شعور شخصي بالبهجة أو خيبة الأمل ناتج عن مقارنة  و

عن  داءالأا ازداد إذمع التوقعات يكون العميل راضيا، بينما  داءالأا اتفق إذتوقعات العميل ف
رضا مطلب من مطالب الحصول على ولائه الأو يبتهج، وبهذا يصبح التوقعات يزداد رضا العميل 

 ؛6"مؤسسةلل
 عن ناتج مؤقت شعور بواسطة يترجم معينة، خدمة شراء بعد لما نفسية حالة "بأنه أيضا ويعرف 

 .7الخدمة" تجاه السابق الموقف علىويعتمد أيضا  المدرك، داءالأو  العميل توقعات بين الفرق
  

                                                           
1 Albert Caruana, The effects of service quality and the mediating role of customer satisfaction, Vol. 36, European 
Journal of Marketing,  9111, P.  101 . 
2 Philipe kotler, et autres, Marketing Management, 13 ème édition, Pearson éducation, France, 2009, p. 169. 
3 Julie Moutte, L’impact du personnel en contact avec la clientèle sur la satisfaction du client : Proposition 
d’un modèle conceptuel, Institut d’administration des entreprises, W.P.N°782, France,  9111, p. 06. 
4 Gunasekara. A, et al, Performance Measures and Metrics in a Supply Chain Environment, International Journal of 
Operations and Production Management, 2001, Vol.21.  
5 France qualité public, la satisfaction des usagers/clients /citoyens du services public , la documentation 
française , paris, 2004, P.19 . 

، الطبعة الأولى، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، التسويق المبني على المعرفة مدخل الأداء التسويقي المتميزنزار عبد المجيد البرواري، وآخرون،  6
 . 929، ص. 9103الأردن، 

7 Annabelle Belin. A, La mesure de la satisfaction client dans les marches industriel mastère marketing et 
communication commerciale, école supérieure de commerce de Toulouse, France, 2002, P.7. 



 أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل                       :الثاني الفصل 

52 

 تعددتومحدد بل م يستند على اتجاه واحد العميل  انلاحظ أن رضمن التعاريف من خلال ما تقدم 
 إليهفي حين ينظر  ،دراكبالإمرتبط  معرفي الرضافالبعض يرى أن ، إليه وجهات النظر بتعدد تعاريفال

خر فيربطونه بالخبرة أما البعض الآ ،سلبية أو ايجابية نفسيةحالة ناتج عن  شعوري البعض على أنه
 :التالي  الإجرائيقدم التعريف يمن هذا المنطلق ، المستهلكةأو الخدمة  المنتجاكمية للعميل مع التر 

لفترة حكم ناتج عن تجارب العميل الاستهلاكية وخبرته مع السلعة أو الخدمة  هو العميل رضا
 نتيجة ميلالعلدى تتولد  ايجابية أو سلبية شعوريةو  نفسية حالة و عبارة عنوعليه فه، معينةزمنية 

اقتنائها مع  بعدأو الخدمة استخدامه  بعدالفعلي للمنتج  داءالألمستوى  اتهادراكبين  ةقارنالم
 .عنها قبل استخدامها اتتوقعالمستوى 

 العميل أهمية رضا:  ثالثا
، التوجه نحو الجودة إلىتلك التي تسعى في  خصوصا المؤسساتفي  يحظى رضا العميل بأهمية بالغة

 .جودة الخدمة المقدمة للعميلللحكم على  المعتمدة بعادرضا من أبرز الأيعد ال حيث

 1: ما يليفي إبرازهاسيتم والتي  مؤسسةتتجلى أهمية رضا العميل بالنسبة لل على ضوء ما سبق

 جدد؛ عملاءخرين، مما يولد الآ إلىفسيتحدث  المؤسسة أداءعن راضيا  عميلا كان الإذ 
 ا سيكون سريعا؛إليهفان قراره بالعودة  المؤسسةمن  إليهدمة المقدمة راضيا عن الخ عميلا كان الإذ 
  من بخصوص الخدمة المقدمة من قبلها سوف يقلل  عميلعلى تحقيق رضا ال المؤسسةقدرة

 ؛منافسة مؤسسات إلىاحتمال توجهه 
  ما يولد لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين، خاصة في عميلبرضا ال المؤسسةاهتمام

 ؛يخص المنافسة السعرية
 والسلبية، مما يقود  فيما يتعلق بردود فعله الايجابية مؤسسةتغذية عكسية لل عميليمثل رضا ال

  تطوير منتجاتها؛ إلى المؤسسة

                                                           
 بالتصرف عن:1
 .256، 921مرجع سابق، ص ص.  تميز،التسويق المبني على المعرفة مدخل الأداء التسويقي المنزار عبد المجيد البرواري، وآخرون، -
 .993يوسف حجيم سلطان الطائي، وآخرون، مرجع سابق، ص. -
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 قياس رضا العميل ستتمكن من تحديد حصتها السوقية؛ إلىالتي تسعى  المؤسسة 
 ؛مةبمثابة مقياس لجودة الخدمة المقد عميليعد رضا ال 
  ؛ترويج الكلمة المنطوقةفي ضوء تعزيز  جدد عملاءتقليل كلفة كسب 
  البرامج التدريبية مستقبلا؛ إلىومدى حاجتهم  المؤسسةالعاملين في  أداءالكشف عن مستوى 
 نحو  السياسات المعمول بها وتحسينها وفعالية كفاءةعلى تقييم   المؤسسة رضا العميل يساعد

 على رضاه. ؤثرتلك التي ت وإلغاء، الأفضل

 العوامل المؤثرة على رضا العميلالمتغيرات و : نيالثاالمطلب 
والتي من واجب  العميلالتي يحددها والمواصفات  بعادالأبتغير العملاء  بينرضا التتغير مستويات 

 اهتم ، ولهذا الغرضبشكل عام الإجمالي وأدائها خدماتها وأسلوب تقديمها للعميلأن توفرها في  المؤسسة
تساهم في التي  العوامل والمتغيرات بدراسة واقتراح وتحديد والتسويقمجال الجودة تصين في مخباحثين و  عدة
أن هناك عوامل ومتغيرات أخرى من غير جودة الخدمة من شأنها  إلى، حيث خلصوا رضا العملاء بناء

فسير ت يصعبالذي  الأمر، المؤسسةتكون في معظم الأحيان خارجة عن سيطرة  التيو رضا الالتأثير على 
 1:يلي مافي غيراتوالمت العواملأهم هذه تلخيص  يمكنو  ،لاءنتائج دراسات قياس رضا العم

 جودة الخدمة المتعددة تؤثر على مستوى رضاه؛ بعادالعميل لأ إدراك إن : الجودة .1
المتمثلة في كل من السن، الجنس، الدخل، مستوى التعليم، الحاجات و :  خصائص العميل .2

 لاعتقادات الشخصية... ، كل هذه الخصائص من شأنها أن تؤثر في الرضا؛وا
والمتمثلة في كل من الانفعالات والأحاسيس الموجودة في وجدان العميل  : العوامل الشخصية .0

 تؤثر في الرضا، وهي تختلف عندما يكون العميل مسرورا عنها في حالة الغضب؛  
أن  إذ، اللاملموسية و دمة، أهمية الخدمة، الملموسيةالخ أبعادوالمتمثلة في :  خصائص الخدمة .0

  العميل لملامح وخصائص الخدمة؛  إدراكالرضا يتأثر بمدى 

                                                           
 بالتصرف عن:1
 .033-039محمد منصور أبو جليل، وآخرون، مرجع سابق،  ص ص.  -

- Réseau d’échange sur la mesure de la satisfaction de la clientèle, la portée des Résultats en mesure de la 
satisfaction de la clientèle, Centre d’expertise des Grands organismes, Québec, Canada,  janvier 2004, P. 26. 
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 ؛رضاال، لها تأثير على ..كل الظروف السياسية والاقتصادية والاجتماعية.  : البيئة المحيطة .0
حول الخدمة، : والذي يشمل المعلومات المقدمة للعميل  المؤسسةالتفاعل بين العميل و  .0

 ، معرفة الخدمة عن طريق الكلمة المنطوقة، كيفية معالجة الشكاوي... ؛المؤسسةمع  تهتجرب
 يؤثر ارتفاع أو انخفاض أسعار الخدمة على رضا العميل.  : الأسعار .0

 على والمتغيرات التي تؤثر لتحديد العوامل والمعدلة عرض أهم النماذج المقترحةسيتم وفي هذا الصدد 
فعاليتها هذه المتغيرات ومدى الاطلاع على طبيعة عملاء في عدة قطاعات خدمية، وذلك بهدف ال ارض

 : في نموذج الدراسة وكفاءتها لأخذها بعين الاعتبار

 رضا العميلالعوامل المؤثرة على دراسة في أهم النماذج المعتمدة : 11الجدول رقم 
 على رضا العميلالعوامل المؤثرة  نموذجالالتعريف ب السنة الباحثين
Crosby 

and 
Stephens 

 

 
 
 
 

1000 
 
 
 

 لدراسة النموذج هذا الباحثان طور
 ذلكو لعميل ا ارضعلى  المؤثرة العناصر

 العميل توقعات بين المقارنة خلال من
 تم إذ فعليا، يدركه وما العناصر هذه عن

 دمج خلال من نموذجذا الله التوصل
  : اثنين نموذجين

عن الاتصال  عميلال يدرس رضا الأول
 .مع الموظفين لماعتالو  الشخصي

 العناصر تفاعل عن ارضال يدرس والثاني
 االرض إلى استنادا الإجمالي اللرض المسببة
 مع الشخصي التعامل( عن الجزئي

 )المؤسسةو  الأساسية الخدمة الموظفين،

 :بـــ يتأثر  الإجماليالرضا 
مع  الرضا عن الاتصال الشخصي-
فشل  -لاتصال الشخصيا) : ظفينو الم

 (مة العملاءخدالموظفين عن 
 ساسيةالرضا عن الخدمة الأ-

وسائل  بواسطة معلومات عن المنتج)
  -الخارجيين الأفرادبواسطة و  الإعلام

 (المؤسسةر مع شالاتصال المبا
 المؤسسةالرضا عن -

 -عن خدمة العملاء المؤسسةفشل )
 (الإعلان

Parasuram
an,  

Berry and 
Zeithaml 

 
 

1000 
 
 
 

 لبناء مفسر نموذج الباحثين هؤلاء اقترح
 مقدم مع هتعامل عن العميل ارض

 العميل تقييم على اعتمدحيث المنتج،
 ،المنتج جودة ،الخدمة جودة من لكل

 تشكل تفسر مستقلة كمتغيرات والسعر
 .العميل لدى االرض

 : يتأثر ب الرضا عن التعامل والتبادل
 -السعر متقيي -تقييم جودة الخدمة

 تقييم جودة المنتج
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Zeithaml 
and Bitner 

 
 
 

2111 

 أن فكرة على مبني نموذج الباحثان اقترح
من جودة  شمولا أكثر العميل ارض

 وجهة نظر التي تقيم بناءا على الخدمة
، فرضا العميل ها الخمسةبعادلأ العميل
 الخدمة، جودة من كل على بناءا يتحدد
 ملالعوا السعر، المنتج، جودة

 .الموقفية العواملو  الشخصية،

 أثر بكل من :تي رضا العميل
 -جودة الخدمة -القيمة المدركة

 -العوامل الشخصية-السعر
 .العوامل الموقفية

Moutte. J  
 
 
 

2110 

 تحديدب النموذج قام الباحث في هذا
 إرضاءب للعاملين تسمح التي العناصر
 ربطل العناصر هذه تهدف حيث العملاء

 الشخصية متهوسما ظفينالمو  ارض
 العملاء توجيه بعامل سلوكهم التنظيميو 

 عمليات أثناء ، وذلكهمرضا وتعزيز
 مع مباشر وغير مباشر بشكل الاتصال

 .عميلال

بتوجه العاملين نحو يتأثر  رضا العميل
 : والذي بدوره يتأثر العملاء

ن عالرضا ) : الرضا الوظيفي -
 العلاقات -مناخ وبيئة العمل-الخدمة

احترام -ورطالتعويضات والت -الاجتماعية
 (الوظيفية القيم

:  السمات الشخصية للموظفين-
 -القبول -المرح -الضمير-الانفتاح)

 (العصبية -الانسجام
 : السلوك التنظيمي -

 (السلوكي -المعرفي -الشعوري)
Siddiqi . 

K. O 
 
 

2111 
 

 أبعاد تأثير ةدراسب في هذا النموذج تم
 ServQual اسلمقي الخدمة جودة

 الأمن، ،الاستجابة المصداقية،(
 .لعميلا ارض على) التعاطف ة،يالملموس

 يتأثر بكل من : رضا العميل
 -الأمن -الاستجابة-المصداقية

 ملموسيةلا-التعاطف

Raza, 
Siddiqi, 
Buhkari 

And 
 Hayat 

 
 

2112 

 عميلال ارضبناء ل نموذج الباحثون قترحا
 "مةالخد جودة" من كل على بناءا
 هذه دور إلى إضافة "المدركة القيمةو"

 نوايا" على وتأثيرها الثلاثة العناصر
 .عميلال لدى " الشراء

وهذا  برضا العميلتتأثر  نوايا الشراء
 -جودة الخدمة :الأخير يتأثر بكل من 
 لمدركةالقيمة ا

 بالاعتماد على :إعداد الطالبة من :  المصدر
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 Baker D M, Service quality and customer satisfaction in the airline industry, A comparison between 
legacy airline and low- cost airlines, American Journal of Tourism Research, vol 2 (1), 9103, p. 70. 

 Crosby and Stephens, Effects of relationship marketing on satisfaction and Prices in the life insurance,  
Journal of marketing research, Vol 24 (4), 0211, p. 111. 

 Julie Moutte, Op. Cit., p. 02. 
 Kazi Omar Siddiqi, Interrelation between service qualities attributes, customer satisfaction and customer 

loyalty in the Retail banking sector in Bangladesh, International Journal of Business and 
Management, Vol 6(3), 9100, p. 12. 

 Muhammad Ahmad Raza et al, Relationship Between service quality, perceived value, satisfaction and 
revisit intention in hotel industry, Interdisciplinary Journal of contemporary research in business, 
vol 4(8), 9109, p.  129  

 Parasuraman, A., et al, Reassessment of expectations as a comparison standard in measuring service 
quality implications for further, research, Journal of  Marketing, vol 58 (1),  0221, p. 121. 

 رضا العميلومحددات  أبعاد: الثالث المطلب 
 يعدهذا الأخير  أن إلىتم التوصل  العميل رضاالدراسات التي تناولت  مجموعة منالاطلاع على  بعد
 (العاطفي) والتقييم الشعوري (الإدراكي) كل من التقييم المعرفييرتكز على   بعدمفهوم ثنائي البمثابة 
تشكل  إلىالمعرفية والسوابق الشعورية يؤدي كل من السوابق   أن تكامل ثحي ،معينة ة استهلاكيةلتجرب

 بعدالمعرفي وال بعدالرضا المتمثلة في ال أبعاد سيتم تناولفي هذا الصدد  .1العميل المفهوم الشامل لرضا
 .بشيء من التفصيل بعادمحددات هذه الأ عرض سيتمها بعدالشعوري، 

 رضا العميل دأبعا أولا :
 قام إذ ،بدأهذا الماستندت على دراسات عدة فان هناك " بعدالرضا مفهوم ثنائي ال من منطلق أن

 ونخر آ قال، في حين (الرضا الشعوري ناتج عن المعرفي)ضمن علاقة سببية  ينبعدن بالجمع بين الو باحث
   .ينبعدال كلا عرضسيتم  يلي وفيما، 2"الإجماليأن الرضا الشعوري وسيط بين الرضا المعرفي والرضا 

                                                           
1 Amy Smith et al, The effect of customer emotional responses to service failures on their recovery effort evaluations 
and satisfaction judgments, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol 30 (1), 9119, p. 7. 

 .23 .وفاء حلوز، مرجع سابق، ص 2
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 لرضا العميل  (الإدراكي) المعرفي بعدال .1

 ورغباته احتياجاته بأنمن الجانب المعرفي على أنه "إدراك العميل  رضا العميل Khirallahعرف 
رضا لالمعرفي ل بعدأول من اهتم بدراسة ال Oliver" حيث كان .1"إشباعها تم قد الخدمة حيال وتوقعاته

 بين المقارنة مبدأ علىأساسا يقوم  الذيو ) التوقعات تأكيد عدم( وذلك من خلال نموذجه 0211 سنة
 للرضا. محدد أهم هوالمعرفي  بعدال أن إلىفي هذه الفترة كان ينظر حيث   ،2"الفعلي الأداءو  التوقعات

 قبلالعميل  في ذهن تنشأ التي المعرفية التوقعات علىارتكازه " منهذه التسمية  المعرفي بعدال يستمد
 الخبرة عن الناتجة التراكمية المعلومات على بناءا، وهذا تحصيلها في يرغب التي والمنافع الخدمة اقتناء

 ماعن طريق  معلومات من إليه ينقل ما إلى إضافة لها، ةبهمشا خدمات أو الخدمة نفسمع  السابقة
 .3"كالإعلانات الترويجية الأساليبوكذا  المنطوقة، بالكلمة يسمى

حديثة تأكد وجود تأثير  ظهرت دراسات"أن  إلى على دراسات الرضا في تلك الفترةالمفهوم ساد هذا 
دراسة والتي من بينها  ،4"رضا العميل على )والإيجابية السلبية العاطفية الفعل ردود(الشعوري  بعدلل

Vanhamme.J في يتمثل الأول) التوقعات تأكيد عدم(مبدأ  عن تصورين" التي أكد فيها على وجود 
 بعدال عليه يقوم الذي وهو والمتوقع المقدم الوظيفي داءالأب يهتم والذي الموضوعي التوقعات تأكيد عدم

  5"الشعوري بعدال يشملالذي  النفسية التوقعات تأكيد مبعد علقتفي الثاني أما المعرفي،

 لرضا العميل (العاطفي) الشعوري بعدال .2

 لأن ذلك ،وتحريكه الشيء في التأثير تعني والتي Emovare ةينياللات من مشتقة" ةعاطف كلمة
   .معين وقففي م القرار واتخاذ لتحركل وتدفعه في الفرد تؤثر ةالعاطف

                                                           
المجلد  ،9100، 0، غزة، العدد الأزهر جامعة مجلة عليه، والمحافظة الزبون رضا تحقيق في الشاملة الجودة إدارة تطبيق تأثير تقييم سويدان، موسى نظام 1

 .113 .، ص03
2 Riadh Ladhari, La satisfaction du consommateur, ses déterminants et ses conséquences, Revue de l’Université de 
Moncton, vol 36, (2), 9112 , p.  011 .  

 .21وفاء حلوز، مرجع سابق، ص 3 
4 Riadh Ladhari, Op. Cit., p. 011 . 
5 Joëlle Vanhamme, La satisfaction des consommateurs spécifique a une transaction : définition, 
antécédents, mesures et modes, Aspirante du Fonds National de la Recherche Scientifique, Laboratoire d’Analyse 
du Comportement du Consommateur,  9119, p. 09 
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 .1"توجهيه في دورا لعبيو  السلوك على ؤثري يإدراكو  نفسي ردة فعل" :انهأ على Feldman هاعرف

 التجربة جراء العميل لدى يتشكل الذي عوريالش بعدال مفهوم يتضح ةعاطفال فهوملم التطرق بعد
 نموذج منه يعاني كان الذي النقص لتغطية جاء بعدفان هذا ال Vanhamme.J حسبو  الاستهلاكية،

 .الشعورية الفعل ردود تأثير أهملو  المعرفي بعدال على كليا استند والذي) التوقعات تأكيد عدم(

 عمل إذ العميل لرضا الشعوري بعدالب فيها موااهت"لباحثين  ظهرت عدة دراسات وفي هذا الصدد
 أو الإيجابية العواطف، الاستياء السرور، التفاؤل،ك عاطفيةال المتغيرات بعض اقتراح على هؤلاء

 على كان مقتصرا الذي (التوقعات تأكيد عدم) نموذج وامتداد رؤية توسيع دفبه وذلك ،...السلبية
 طبيعة باختلاف تختلفالعاطفية  المتغيرات هذه أن إذ وريالشع الجانب إلى ليمتد المعرفي الجانب

 .2"التجربة محل والمنتجات الخدمات

 أو بالبهجة الشخص شعور" أنه على الشعوري من جانبه الرضاKotler  عرف" المنطلق هذا ومن
 السعادةو  البهجة حالة" :هو الرضا آخر تعريف وفي 3"توقعاته مع دمةالخ أداء مقارنة نتيجة الأمل بخيبة
 الشعوري الرضا أن  Jafar.S يرى كما ،المنتج أو الخدمة استخدام جراء من الشخص عليها يكون التي

 .4 "ةعاطفي وسلطة شعورية طبيعة ذات وهي المقدمة، الخدمة من عليها المتحصل المنفعة : هو للعميل

 ثانيا : محددات رضا العميل 

العميل  لدى تولد تتفق معظمها في أنه عبارة عن شعور أنها يلاحظتعاريف رضا العميل  إلىبالعودة 
 بعد على ملتيش الشراء مع توقعات العميل عنها قبل الشراء، أي أنه بعدالمدرك  داءالأناتج عن مقارنة 

سيتم  .العميل الرض رئيسية كمحددات ينبعدال كلا تم اعتمادعلى هذا الأساس  شعوري، بعدو  معرفي
   : حدى ىعلمنها  كل عرض يلي فيما

                                                           

 .22 .وفاء حلوز، مرجع سابق، ص 1 
 2 Joëlle Vanhamme, op-cit, p. 14. 

، مذكرة ماجستير في التسيير أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء : دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحيعبد القادر مزيان،  3
 .22 .، ص9109الدولي للمؤسسات، تخصص تسويق، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 

 .21 .ص وفاء حلوز، مرجع سابق، 4
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 لرضا العميل المحددات المعرفية .1

 المدرك والمطابقة.  داءالأتوقعات العميل، لرضا العميل في كل من  تتمثل المحددات المعرفية

 العميل توقعات 

 ينتظر الحصول تيال والمنافع داءالأ مستوى بخصوصالمتكونة تطلعات وأفكار العميل "هي عبارة عن 
 .بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء اويعبر عنه، 1"معينة خدمةاقتناء  منعليه 

 2: كالتالي  وهي يسيةئر أربع عوامل  بناءا على تتحدد عن الخدمةالعميل  وهذه التوقعات التي يكونها

 توقعاته للخدمة عاملا في تكوين  عميلالتي تعرض فيها الالمرات عدد تعد  : التجارب السابقة
 ؛تقدم نفس الخدمة مؤسساتأو مع  ذاتها المؤسسةلتجارب مع سواء أكانت هذه ا وتنبؤاته،

 وتمثل التصريحات الشخصية واللاشخصية  : (الأذن إلىمن الفم ) اتصالات الكلمة المنطوقة
 ،لتنقل للعملاء صورة عما ستكون عليه الخدمة فعليا المؤسسةالتي تقدمها أطراف أخرى غير 

 ؛التي يرغب العميل في الحصول عليها ومن أمثلة ذلك رأي الأصدقاء حول الخدمة
 تضم الاحتياجات الشخصية للنواحي الجسدية والاجتماعية والنفسية  : التفضيلات الشخصية

 ؛المؤسسةللعميل، مثل مستوى الاعتمادية التي يريدها ويتوقع الحصول عليها من تعامله مع 
 من خلال  يل عن الخدمةللعم المؤسسةالتي تقدمها المعلومات تضم  : الخارجية الاتصالات

 .اتهيكون صورة عن جودة خدما هعلالتي تج البيع الشخصيو  الإعلانك الوسائل الترويجية
 المدرك داءالأ 

 ضافةالخدمة بالإ على الحصول أو استعمال المنتج نتيجة العميل يدركه الذي داءالأ مستوى"يعبر عن 
   .3"لكليهما الفعلية الخصائص إلى

                                                           
ماجستير في العلوم  ، مذكرةدراسة حالة المصنع الجزائري الجديد للمصبرات -تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائهحاتم نجود، 1

 .11 .ص، 9111التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، 
 بالتصرف عن:2
 .921 .تيسير العفيشات العجارمة، مرجع سابق، ص-
 .0222، دار المريخ للنشر والتوزيع، المملكة العربية السعودية، إدارة الجودة الشاملةمحمد النجار، -
 .000 .، ص9100، مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، جامعة الجزائر، أهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونعائشة واله،  3
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التي كونها العميل مرجع لتحديد مدى تحقق التوقعات ك ديعأنه  في المدرك داءالأأهمية تكمن  حيث
 لخدمةا جودة يقوم بالمقارنة بين اذ، من بين مجموع البدائل همحل اختيار  ت كانتيال بخصوص الخدمة

 ءراشقبل ال حول الخدمة تنبأ بهاالتي  الجودة المتوقعة مع الذي حصل عليه شباعالإمدى من حيث  المدركة
 .المطابقة تقييم يتم على هذا الأساسو 

 المطابقة 

الفعلي الذي حصل عليه  داءالأالمتوقع ومستوى  داءالأبين مستوى "تمثِّل المطابقة عملية إيجاد الفرق 
عن مستوى دمة الخ أداءعلى أنها "درجة انحراف فتعرف  المطابقة عدم  أما ،1"الخدمةشراء  بعد عميلال

 3: حالتين من الانحراف بين يتم التمييزوهنا  .2عملية الشراء"التوقع الذي يظهر قبل 

 ؛فيها مرغوب حالة هيو  المتوقع داءالأ من أكبر الفعلي داءالأ أي : موجب نحرافا 
 فيها مرغوب غير حالة هيو  المتوقع داءالأ من أقل الفعلي داءالأ أي : سالب نحرافا. 

 .الرضا عدم عنها فيتولد السلبية المطابقة عدم حالة لكن ضا،الر  تولد الموجبة المطابقة وعدم المطابقة حالة

 علىوالذي يقوم  Oliver  المقترح من طرف "تأكيد التوقعات عدم" نموذجوفق المطابقة هذه تتم "و
 .4"الخدمة عن توقعاتالو  الفعلي داءالأ بين قارنةالم عملية من خلال قياسه يمكن العميل ارض أن مبدأ

 لرضا العميل الشعوريةالمحددات  .2

استجابة شعورية ب إماينتهي في معظم الأحيان  خدمة معينة قيام العميل بتجربة استهلاكية لمنتج أو إن
 تجابة شعوريةسابأو  ،السعادة والاستمتاع الرضا، الارتياح، ،الامتنان ،كالسرور  لدى العميل ةايجابي
   .لإحباطواالاستياء  ،الاشمئزاز ،الحزن ،خيبة الأمل ،كالغضب  ةسلبي

                                                           
 .11 .حاتم نجود، مرجع سابق، ص 1
 .090 .، ص0221، الطبعة الأولى، مكتبة عين شمس، القاهرة، مصر، سلوك المستهلك: المفاهيم والاستراتيجياتي، عائشة مصطفى المنشاو  2

3 Amine Abdelmadjid, Le comportement du consommateur face aux variable d'action , Edition Management, 
Paris, France, 1994 ,p.  12 . 
4 Riadh Ladhari, Op. Cit., p. 011 . 
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 لعميلل تعريف الاستجابة الشعورية  

 من لما أدركه العميل تقييم عن تنشأ نفسية حالة"لى أنها ع kambiz and Janad.O هاعرف
 والتي ،العاطفة هذه نوعية تحدد أفعال ردود أو جسدية انعكاسات صاحبهات، وقد وأفكار أحداث
 .1"شعوري أساس على مبني محك عنها وينشأ االرض مستوى على بطبيعة الحال تنعكس

 نوع  شكل لديهيدمة معينة سخ علىالعميل  حصول إن:  لعميلل الشعورية الاستجابات أنواع
 في أو إيجابية عاطفية وتسمى الإيجابي الاتجاه في إماوالتي قد تكون عاطفية الستجابة الا"من 

 .2"سلبية عاطفية وتسمى السلبي الاتجاه

 ةمعين خدمة اتجاه العميل لدىالمتكونة  الإيجابية العواطف تعتبر:  يةالايجاب الشعورية الاستجابة 
 في يصب ما وهو لديه العاطفي الرضا من نوع" تمثلو  المؤسسةو  العميل بين هام ركبمثابة مح
 إلى اتدراسال تشير ، حيث3"تقويتها في ويساهم العلاقة نوعية ويعزز ومقدمها الخدمة مصلحة

 مستوى رفع في رغبة أكثر يعدما  مؤسسة دمةخ اتجاه إيجابي وريشع لديه الذي العميل" أن
 ؛4"السلبي شعورلل بالنسبة صحيح والعكس بينهما، العلاقة في الموجود الالتزام

 بداية وهي التجربة، بسوء نفسي وعي حالة"على أنها  تعرف:  السلبية الشعورية الاستجابة 
 تجربة عن ناتج العميل ذاكرة في يحفظ عاطفي فعل رد" انهأب أيضا تعرفما ك ،"5عنه التراجع
 الرضا درجة على قوي انعكاس لها السلبية العواطف تؤكد الدراسات أنو  ،"6مرضية غير خدمة

 استهلاك تجربة تكرر مع الرضا تناقصل تؤدي قدو  الإيجابية، بالعواطف مقارنةللخدمة  العاطفي
وبقائها  تهااستمراري يهدد مما المؤسسةمات رضا عن خدال عنصر لغاءلإ النهاية في تصل وقد سيئة

   .في السوق
                                                           

1 Kambiz and  Janad. O, The Favorable Consequence of Emotional Satisfaction in Service Encounters, Journal of 
Basic and Applied Scientific Research,Vol1 (11) , 9100, p. 2089. 
2 Amy Wang, The role of emotions in service encounters: An exploration Analysis, Managing Service Quality, Vol 
14 (5) ,2004, p.  311. 
3 Ibid, p. 365. 
4 Trouvoll. B, Negative Emotions and Their Effect on customer complaint Behaviour, Journal of service 
Management, vol 22 (1), 9100, p. 114. 

 .031 .وفاء حلوز، مرجع سابق، ص 5
 لمرجع نفسه.ا 6
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 قياس رضا العميل:  الرابعالمطلب 

في التعامل مع عملائها وتسويق  المؤسسة إدارةا هاما لمعرفة مدى نجاح بعد العميل قياس رضا صبحأ
رة جيدة ويعمل على نقل صو  المؤسسةأن العميل الراضي يكرر تعامله مع ب تؤكد الدراساتفخدماتها، 

 بينما ينقل، عملاءوخمسة ثلاثة ما بين  إلىمعارفه حيث يتحدث في المتوسط  إلى المؤسسةعن الخدمة و 
دليل عن  إلاهذا ما هو  ؛عميلاما يقارب عشرين  إلى المؤسسةخبرته السيئة مع العميل الغير راضي 

 مدى تأثير قياس رضا العميل عن الاحتفاظ بالعملاء واستقطاب عملاء جدد.

 تعريف قياس رضا العميلأولا : 
 رضا مدى على تعرفلل ؤسساتالم تتبعها نهجيةم أساليب مجموعة عنعبارة قياس رضا العميل 

رغبات و  لاحتياجات تستجيب بحيث اللازمة التعديلات إجراء دفبه ، وذلكخدمات عن عملائها
 .وتجذبهم مرة أخرى  المفقودينالحالين وتحقق تطلعات عملائها  عملائها

 أساليب قياس رضا العميلثانيا : 
 العملاء رضاقد تكون الجودة جيدة لكن ف ،الخدمة أداءياس قيختلف عن  العميل رضاإن معنى قياس 

والمتمثلة  أحد هذه الأساليبباعتماد وعموما يمكن قياس رضا العميل ، لن يكون بنفس النسبةعنها 
 .الكمية والبحوث الكيفية البحوث والتي تشتمل على التقريبية والقياسات الدقيقة القياسات :في أساسا

 (رةشالغير مبا) القياسات الدقيقة .1

بنواتج حالات تأثر تالتي و  المؤسسةبدراسة وتحليل العناصر المرتبطة بنشاط  القياسات الدقيقة" تتعلق
لقياس  قيقةاسات والأبحاث العديد من الأساليب الدذكرت الدر  فقد ،1"عند العميلعدم الرضا  أوالرضا 
 2: كثرها تأثرا برضا العميلأو  مؤسسةللية بالنسبة أهم أكثرها بذكر سيتم الاكتفاءفي هذا المقام و  .الرضا

  

                                                           

 .912 .مرجع سابق، ص التسويق المبني على المعرفة مدخل الأداء التسويقي المتميز،ي، وآخرون، ر او نزار عبد المجيد البر  1 
2 Robert Kaplan, et autres, le tableau de bord prospective, édition d'organisation, Paris, France, 1998, p. 83. 
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 قياس الحصة  بواسطة المؤسسةدمات خيمكن معرفة درجة رضا العملاء عن  :  الحصة السوقية
 ل بك الخاص أو جماليالإ الأعمال رقم السوقية الناتجة أساسا من خلال عدد العملاء وارتفاع

 شعور حالة في يتقلص أن السوقية الحصة قياسلمحيث يمكن  ،المشتريات عميل فضلا عن كمية
 ؛المؤسسة تقدمه عما راض فيها يكون التي الحالة في يرتفع قد كما الرضا عدم بحالة العميل

 إذ، لمؤسسةافي التعامل مع  العملاء عني استمراروي:  معدل الاحتفاظ أو فقدان العملاء 
لمستوى  المؤسسةنتيجة تحقيق  أو العلامة التجارية مؤسسةلليبقى وفيا  راضييفترض أن العميل ال

الراضي ليس بالضرورة  العميلفإلا أن هذا الافتراض يبقى نسبي ، ءولاالالرضا الكفيل بضمان 
هذا المقياس ف ،يهمعن انخفاض مستوى الرضا لد العملاءوبالتالي لن يعبرِّ دائما فقدان  وفي عميل

أن معظم  إذ نظام النقل الجماعيكما هو الحال في  ،العملاءبدقة عن مستوى رضا  غير معبر
بديل الصعوبة الحصول على الحقيقة غير راضين، لكن في الذين يعتمدون على هذا النمط  الأفراد

 ؛خدماتها عنوليس رضاهم  ؤسساتلمذه اولاء لهللأدى بهم ما  هو (شخصيةالسيارة ال تكلفة)
 ن ارتفاع أ إذ ،العملاءموعة من لمجيحسب متوسط الشراء  هذا المقياس:  الشراء معدل تكرار

أن العيب الذي  إلاتكرار الشراء يدل على ارتفاع مستويات الرضا والعكس صحيح، متوسط 
 ةذاالشالمتوسط يتأثر بالقيم  يجعل هذا المقياس يتميز بنوع من القصور وقلة الدلالة هو كون

 .يصبح غير معبر عن الحقيقةو  الشراء المرتفعة جدا والمنخفضة جدامرات فيوازن بين عدد 

 (مباشرةال) القياسات التقريبية.2

 الاعتبار بعين تأخذ لا لأنها الرضا عدم أو بالرضا العميل شعور عن حقيقة تعبر لا"القياسات الدقيقة 
رت ضرورة التقرب من العميل وتحليل سلوكه بشكل ظه لهذا ،1"العملاء عن بعيدا تنجز وهي توقعاته

ذلك من و  ،ومعوقات الرضا لديه وتحديد محفزات له الاستماع خلال من هانطباعات حقيقة مباشر لمعرفة
 : تعتمد على نوعين والتي بدورها التقريبية لقياساتاب القيام خلال

 أدوات عن طريق ول عليها التي يتم الحص انطباعات العملاء على ترتكز :  البحوث الكيفية
   : في الموجهة للعميل والمتمثلة أساساالإنصات 

                                                           
 .11 .ع سابق، صحبيبة كشيدة ، مرج 1
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 كخطوط "المتوجه بالعملاء  المؤسسةالترتيبات التي تقوم بها  فيتمثل ت:  العملاءشكاوي سيير ت
 توضعومقترحاتهم، صناديق الشكاوي أو المقترحات التي  العملاء سماع شكاويلالهواتف المجانية الموجهة 

، فضلا عن تخصيص صفحات على شبكة الانترنيت والبريد الالكتروني لتسهيل الانتظارت لافي صا
لتدخل وتدارك كنها من امسيعلى تسيير شكاوي العملاء  المؤسسةاعتماد ، ف1"الاتصال ثنائي الاتجاه

، 2"هو العميل الغير الراضي الذي لا يشتكي ؤسساتالعائق الذي تواجهه الم"حالات عدم الرضا، لأن 
 واستخلاصتحليل الشكاوي "كل عن طريق ا حل المشمن  المؤسسة مكنتتسالمعلومات المرتدة  فبفضل

 ؛3"حالة من الرضا وربما الولاء إلىغير الراضي بالعميل التحول قادرة على  هامما يجعل، أسباب عدم الرضا
 رتكز ت، يلالعمتقنية يستعان بها في مجال الخدمات لقياس رضا  هي : الخفي بحوث العميل
عن  انطباعاتهم السلبية والايجابية تسجيلويطلب منهم  ،ءالعملا ليتقمصوا دورأشخاص استئجار "على 

إشكال اصطناع "وأو المنافسين  المؤسسةب الخاصةبيع اليقومون بزيارة أماكن  إذ، 4"والمنافسين المؤسسة
ء الشكوى والاستياء في المساحات بإبدا مثلا فعل الموظفين، كأن يقوم هذا العميل ةختبار ردا بهدف

 يلجأ، كما قد 5"حيال الوضع مقدم الخدمةالكبرى بصوت مرتفع وملفت للنظر لمعرفة كيف يتصرف 
 ؛6"عرفة سبل وطبيعة المعاملة وطريقة المعالجة لمم وطرح الأسئلة والشكاوي ؤسساتهلاتصال بملالمدراء "

 تحديد عوامل المفاضلة لدى " إلى الهمن خلا المؤسسةسعى ت : المفقودين العملاء بحوث
مقابلات مع  إجراء"وذلك من خلال ، 7"هاعن التعامل مع عملاءأسباب انقطاع ال معرفة عميل، وكذاال

 جراءاتالإاتخاذ من ثم و  ،المؤسسةمقاطعة علامة أسباب  عرفةلم المنافسينالذين تحولوا نحو  عملاءبعض ال
ولكن من الضروري مراقبة  هذه المقابلاتكفي توقد لا  ،المطروحة عملاءال شاكلملتغلب على ل

، 8عملائها" إرضاءفي  ؤسساتدليل على فشل تلك الم فهذاا ما تزايدت إذمعدلات خسارة العملاء ف
  ؛سوقالفي  تهاواستمراريئها ضمن بقاتلعملاء وبالتالي اكسب ت المؤسسةفالأخذ برأي العميل يجعل من 

                                                           
 .991 .يوسف حجيم سلطان الطائي، وآخرون، مرجع سابق، ص 1

2 Richard Ladwin, Le comportement du consommateur et de l'acheteur, 2 ème édition,  édition économica, 
Paris, France, 2003, p.  201 . 
3 Idem.  

 .091 .، ص 9111، دار الفكر الاجتماعي، الإسكندرية، مصر، ة العولمة والانترنيتإدارة التسويق في بيئمحمد فريد الصحن، وآخرون، 4
5 Laurent Harmel, Mesurer la satisfaction client, édition AFNOR, Paris, France, 2001, p. 13. 

 .919 .مرجع سابق، ص يز،التسويق المبني على المعرفة مدخل الأداء التسويقي المتمنزار عبد المجيد البرواري، وآخرون، 6
7 Laurent Harmel, Op-cit, p. 13. 

 .931 .يوسف حجيم سلطان الطائي، وآخرون، مرجع سابق، ص 8
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 رغب ت التي المؤسسةف"للقيام بالبحث الكمي، بة تمهيد ضروري هي بمثا: البحوث الاستطلاعية
قيس، وهذا ما يتم التعرف عليه من تدد أولا ماذا ستحأن  عليهافي قياس رضا عملائه يجب 

شكلة موبالتالي تحديد  ؛حول الموضوع لجمع معلومات تمهيديةخلال القيام بدراسة استطلاعية 
  .1"لدراسةل ناصرعوضع و الفروض اقتراح و  بكل دقة البحث

 البحوث الكمية  

 طرقق يتطب إلىرضاهم عن خدماتها وقياس  ت عملائهااسلوكي فهمب ترغبالتي  اتالمؤسس تلجأ
 عن العميل رضا مدى لمعرفةوذلك  الاستقصاء خلال من الرضا بحوث" في تتجسد والتي ،كميةال قياسال

 التي السلبية أو الايجابية النظرة ،العلامة فسن من شراءال إعادة في العميل نية، المقدمة ةدمالخ جودة
 : التالية نهجيةالم إتباعمن خلال  الكمي البحث إعداديتم حيث ، 2"مرتقبينلل الحاليين العملاء يقدمها

  3: ةعليها من الدراسة الكمي الحصولفي النتائج المتوقع  والمتمثلة:  البحثتحديد أهداف 

 ؛الجديدة للعملاء الحاجات ت،التوقعا الرضا، عدم أسباب معرفة-أ
 الزمن؛ عبر تطوره ومتابعة عميلال رضا درجة قياس-ب
 المنافسين؛ مع بالمقارنة الخدمات أو المؤسسة وضعية معرفة-ج
 .الرضا أسباب أهمية حسب متسلسلة المستمر التحسين أولويات وضع-د

 الكمي  البحث، فعينة عيةلا يمكن الاعتماد على نفس عينة الدراسة الاستطلا : اختيار العينة
 4: تيةالآاختيار العينة وفق المراحل  متولهذا ي ،مع الدراسةتلمج تكون دقيقة وممثلة أنيجب 

 ؛: ويشمل الإطار الزمني والمكاني تحديد نطاق الدراسة-أ
 الأصلي تحديدا دقيقا؛ يتم تحديد المجتمع إذ : لدراسةالأصلي ل مجتمعال تحديد-ب
  ؛تحديده بدقة بعدفراد هذا المجتمع لأقائمة  إعدادب:  تمع الأصلي للدراسةتحديد أفراد المج-ج

                                                           
 .031 .، ص9112، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، ، بحوث التسويقثابت عبد الرحمن إدريس 1
مذكرة ماجستير في العلوم ، ة: دراسة حالة مؤسسة ترافل للحليب ومشتقاتهتحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشريكريمة بكوش،   2

 .011 .، ص9111التجارية، تخصص تسويق، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 
3 Jean Philippe Faive, concevoir et réaliser une enquête de satisfaction des clients, AFNOR, paris, 2000, p. 29. 

 .20 .، ص9113، جامعة القدس المفتوحة، غزة، فلسطين، مناهج البحث العلميرزق دياب،  سهيل 4



 أهمية جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل                       :الثاني الفصل 

66 

دقيقة  صلي، يتم اختيار عينةالأحصر جميع مفردات مجتمع الدراسة  بعد : ممثلةاختيار عينة -د
، وذلك حتى يمكن تعميم النتائج على المجتمع الأصلي لمجتمع الدراسة تمثيلا صادقا وممثلة 

 .الاحتمالية والغير احتمالية طرق اختيار العينات حدىبالاعتماد على ا

 1: تحديد حجم العينة يعتمد على بعض الاعتبارات : حجم العينة 

إن كانت وحدات المجتمع متجانسة، يمكن ف : مدى التجانس أو التباين بين وحدات المجتمع-أ
نة فلا بد من اختيار عينة اختيار عينة صغيرة تمثل المجتمع، بينما إن كانت وحدات المجتمع متباي

 ؛أكبر للتقليل من مقدار الخطأ
 والإمكانيات والمواردا كان الوقت إذف : والموارد والوقت المتاح لجمع البيانات الإمكانيات-ب

 .مع البياناتلجهناك صعوبة في اختيار عينة كبيرة  ة فستكونكافي  تليس ةالمتاح

 الكمية، يجب تحديد الطرق التي سيتم بها  استبيان الدراسة إعدادقبل  : اءطرق الاستقص
 أنطرق صياغتها وعددها يجب و التي سيتضمنها الاستبيان  العينة، فنوع الأسئلة أفراداستقصاء 

 هي: للاستقصاء أساسيةونميز بين ثلاث طرق ،تناسب مع طريقة الاستقصاءي

 أماكن الشراء؛ أو زلالمن ،الطريق فيهدا النوع من المقابلات رى يج : المقابلات الفردية-أ
 ؛في التعبير أكبر ا يمنحهم حريةممهاتفيا  العملاءم الاتصال بتي : الاستقصاء بالهاتف-ب

دون تدخل  ليملئه لعميلفي شكل استبيان يوجه ل أسئلة إعداديتم :  الإداريالاستبيان -ج
 .باليدالاستبيانات عن طريق البريد أو الانترنيت أو تسلم  إرساليتم حيث المستجوب، 

 ويجب العميل طرف من عليها الإجابة لتتم الأسئلة من مجموعة تصميم يتم : الاستبيان إعداد ،
 2: الآتية في عملية الصياغة المبادئ مراعاة

 ؛يكون السؤال مفهوم وخالي من أي تعقيد أنيجب -أ
  ؛مستقلة بإجابةيكون  أنالمزدوجة، فكل سؤال يجب  الأسئلةتجنب -ب

                                                           

 .20، مرجع سابق، ص سهيل رزق دياب 1 
 .311 .، مرجع سابق، صبحوث التسويقثابت عبد الرحمن إدريس،  2
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 ؛معينة إجابة إلىجب تجنب توجيه المستو  ، و الأسئلةفي طرح تجنب التحيز -ج
 ؛قدرة السؤال على تحقيق الهدف منه-د
 .للإجابةجب للمعلومة اللازمة امتلاك المستو  -ه

 القيام بالمقابلات أو الاتصالات الهاتفية أو جمع الاستبيانات الموزعة،  بعد : تجميع البيانات
دراسة ومعالجة  إلى من المعلومات الخام، والتي تحتاج يكون المستجوب قد حصل على كم معين"

 1"القرار لاتخاذإحصائية من أجل استعمالها كمادة 
  يتم تحليل البيانات انطلاقا من طبيعة الإجابة، إن كانت كيفية فهي  : عرضهاو تحليل البيانات

عتمد على الطرق تتحليل المضمون وفهم جيد للإجابة، أما إذا كانت الأجوبة كمية ف إلىتحتاج 
 ....SPSS, EVIEWSباستخدام برامج متطورة مثل  ةالإحصائي

 العميل ورضا الخدمة جودة بين ما العلاقة دراسة : المبحث الثالث
الارتقاء بمستوى جودة خدماتها المقدمة،  إلزامية ؤسساتأصبح الواقع الاقتصادي يفرض على الم

يز والريادة والتي ترغب في الاستمرار والبقاء، فتطبيق سعى للتمتالطموحة التي  ؤسساتوخاصة تلك الم
الجودة في الخدمات سيسمح لها بنيل رضا عملائها والاحتفاظ بهم وكسب ولائهم، ومحاولة جذب 

 .العميل ورضا الخدمة ةجودما بين العلاقة  دراسة سيتم وفي هذا الصددعملاء جدد. 

 العميل رضاب الخدمة جودة علاقة:  الأول المطلب
ودة بجالتسويق التي تناولت علاقة رضا العميل الخدمات و  المتخصصة في الدراساتختلف لمبالعودة  

معظم  قتناعمن ا ، فبالرغمأن هذه العلاقة يسودها نوع من الغموض والالتباس ، فانه يلاحظالخدمة
ا كان إذما  قة حولواضحة ودقي رؤيةأرضية مشتركة تكون فيها  إلىأنهم م يصلوا  إلاها بوجود الباحثين

هم الآراء أالضوء على  إلقاء سيتممن هذا المنطلق ، نن أو متداخلاامترابط ن أوان مترادفان المفهوماهذ
   .: والتي جاءت على النحو التالي بين المفهومين التي تبناها الباحثون فيما يخص نوعية العلاقة الأفكارو 

                                                           
 .21 .حاتم نجود، مرجع سابق، ص 1
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 القياس أبعاد بناءا على نوعية : أولا
القياس،  أبعاديكمن في نوعية  العميل ورضا الخدمة جودةما بين  أن الاختلاف Daniel Rayيرى 

داء جودة خدماتها من جهة، أحيث قام بوضع نموذج يسمح بتوضيح المراحل التي تتبعها المؤسسة لقياس 
 : في الشكل التالي هو موضح كما وقياس رضا عملائها من جهة أخرى،  

 داء وقياس الرضاقياس الأ:  05الشكل رقم 

 

 
 

 

 

 

Source : Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2eme tirage, 
édition d’organisation, paris, France, 2001, p. 36. 

 1أبعاد القياس : من نوعينكل السابق يلاحظ أن هناك الش خلال من

 درجةو  مؤسسةللالفعلي  الأداء تقيس التي بعادي الأوه :حقيقية ال جودةالب الخاصة بعادالأ 
 ؛المرغوبةالجودة و  المحققة الجودة بين التوافق

 جميع  الاعتبار بعين أخذرضا العميل وت تقيس التي بعادوهي الأ : العميل رضاب الخاصة بعادالأ
 .ميلالعإدراك  على يرتكز الذي الخدمة تقديم إلى العميل اتيلحاج الإصغاء من العمليات

   2هناك فرق ما بين هذان النوعان من الأبعاد : بأن يلاحظومن هذا المنطلق 

                                                           
، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، ء : دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدةجودة الخدمات وأثرها على رضا العملانور الدين بوعنان،  1

 .099 .، ص9111تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 
 المرجع نفسه. 2
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 ؛ملموسة حقيقة عنوتعبر  المؤسسة تضعها ومواصفات أبعاد على تعتمد : الخدمة جودة أبعاد 
 لمسها يصعب حساسة قاعدةوهي  العملاءإدراكات  على تعتمد:  العميل رضا أبعاد.  

تفسير التناقض المتكرر في نتائج دراسات  يتضحجود بين نوعية أبعاد القياس بناءا على هذا الفرق المو 
جودة الخدمة تهدف لقياس الفرق مابين الجودة قياس كل من جودة الخدمة ورضا العميل، فدراسات 

المرغوبة والجودة المحققة، في حين تهدف دراسات رضا العميل لقياس الفرق مابين الجودة المتوقعة والجودة 
المحققة بالنسبة للمؤسسة، إلا أن الجودة المدركة هي الأهم  الجودة وبالتالي فمهما كانت أهمية ،دركةالم

 لكون العميل هو من سيقرر في النهاية مع من سيتعامل مع المؤسسة أو مع منافسيها.

 : بناءا على تقييم العميل للخدمة ثانيا
العميل يكون بناءا على كيفية  ورضا الخدمة جودةأن الاختلاف ما بين دراسته في  Batesonيرى 

 تقييم العميل للخدمة في كل من جودة الخدمة والرضا العميل. 

 هذاو  الخدمةعرض ل تقييمهمن خلال  العميليكونه  موقفالخدمة عبارة عن  ودة"ج أنحيث ذكر 
 للتقييم النهائي الناتج هو الرضافي حين أن  سابقة،تقويمية الال براتالخ من سلسلة علىغالبا  مبني الموقف
 .من الرضا ديناميكية أقل الجودةف ، وعليه1"معينة تبادل لعملية العميل يجريه الذي

ما قام باقتناء خدمة من احدى المؤسسات، فان "مستوى الرضا المتحقق من أن عميل  بافتراض
تج النهائي الفعلي عملية التبادل سيتحدد في ضوء مستوى توقعات العميل السابقة مع المؤسسة والنا

للخدمة الحالية، فإذا كانت النتائج الفعلية للخدمة تفوق ما كان متوقعا فانه سيكون راضيا عن الخدمة 
 .2وسعيدا بها، وإلا فسيكون غير راضي"

ويمكن لنفس العميل أن يحكم على "مستوى جودة نفس الخدمة ولكن بشكل شامل، وذلك من 
ؤسسات أخرى ليقف على جودة الخدمة التي ينبغي للمؤسسة الأولى خلال قيامه بإجراء مقارنات مع م

  .3"هذه الحالة تعامل واحد لن يكون كافيا للحكم على جودة الخدمة أن تقدمها للعميل، في
                                                           

 . 021 .، ص2009عمان، الأردن، ،  للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى، دار اليازوريإدارة عمليات الخدمةحميد عبد النبي الطائي، وآخرون، 1
 .920 .ص، مرجع سابق، تسويق الخدمات : مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيحميد عبد النبي الطائي، وآخرون، 2
 .032 .، مرجع سابق، صأحمد محمود الزامل، وآخرون 3
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 بناءا على  تعريف معنى التوقعات:  لثاثا
الاختلاف بين جودة أن  ,1000Berry Zeithaml and Parasuramanكل من   كما يرى

ينتج عن العميل رضا "فبالرغم من أن ،كيفية تعريف معنى التوقعات ة ورضا العميل يكمن فيالخدم
بين ما جودة الخدمة تنتج من المقارنة و المدرك للخدمة،  داءالأالمتوقع للخدمة و  داءالأالمقارنة ما بين 

 .1"المفهومين كلا في مختلفة التوقعاتأن هذه  إلاالخدمة المتوقعة والخدمة المدركة من قبل العميل، 

ما الذي  قياس جودة الخدمة فان مستوى المقارنة يكون على أساس"أنه عند حيث يؤكد الباحثون 
التي تتولد  منياتالأ أو رغباتال"، بمعنى أن التوقعات هنا عبارة عن مجموع 2"ينبغي على العميل توقعه

  .3"لدى العميل ويأمل توافرها في الخدمة المتحصل عليها

، 4"قياس رضا العميل يكون مستوى المقارنة على أساس ما قد يتوقعه العميل من الخدمة"في  بينما
 .5"لخدمةل هطلببعليها  حصولهالتي يعتقد العميل  تنبؤاتلتصورات والل"تشير  التوقعاتهذه بمعنى أن 

فان التوقع  (منياتالأ أو رغباتال) ففي الحالة الأولى ما الذي ينبغي على العميل توقعه من الخدمة 
الذي سبق للعميل التعامل  المؤسسةلا يستند فقط على خبرة العميل السابقة المتعلقة بفروع هذه "هنا 

 ؛6"الأخرى الناشطة في نفس القطاع ؤسساتأفضل ما تقدمه الم إلىيستند أيضا  وإنمامعها، 

 إلىيستند " فان التوقع هنا ؤات(تنبالتصورات وال)أما في الحالة الثانية ما قد يتوقعه العميل من الخدمة 
المختلفة، والتقييم هنا يتم على  المؤسسةالمعنية والخبرة المتراكمة للعميل وتعاملاته مع فروع  المؤسسةموقع 

  .7"من خدمات لعملائها المؤسسةأساس ما تقدمه هذه 

                                                           
 . 13 .هدى جبلي، مرجع سابق، ص 1
 .920 .ص، مرجع سابق، ل استراتيجي وظيفي تطبيقيتسويق الخدمات : مدخحميد عبد النبي الطائي، وآخرون،  2
 .002 .، ص0222، الدار الجامعية، الإسكندرية : مصر، قضايا إدارية معاصرةإسماعيل السيد، وآخرون،  3
 .920 .ص، مرجع سابق، تسويق الخدمات: مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيحميد عبد النبي الطائي، وآخرون، 4
 .3 .مرجع سابق، ص السعدي رجال، وآخرون، 5
 .011 .، مرجع سابق، صأحمد محمود الزامل، وآخرون 6
 المرجع نفسه. 7
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 بناءا على تحديد معنى الرضا :  رابعا
التفريق  يكون من خلال الخدمة وجودة العميل رضا بين أن الاختلاففانه يرى  Anderson1 أما

التراكمية،  عن سلسلة من التبادلات ل الناتج عن عملية تبادل معينة ورضا العميل الناتجالعمي رضا بين
 .من جهة أخرى وجودة الخدمة المدركة رضا العميلبين و من جهة، 

 العميل توقعات مستوى ضوء في تحددت معينة عملية تبادل المتحقق من العميل رضا" ذكر أن إذ
 فإنه توقعالم تفوق الفعلية النتائج كانت اإذف ،نسبيا العالية للخدمة النهائي والناتج المؤسسة مع السابقة
 .2"غير راضفسيكون  وإلا، الخدمة عن راض سيكون

 إلىادا يتحدد استن التراكمية سلسلة من التبادلات الناتج عن العميل مفهوم رضا"كما أقر أيضا أن   
 في الخدمة وردلم الفعلي داءالأ لتقييم مهما ابعدوهو  زمنية فترة عبر خدمة واستهلاك شراء خبرة إجمالي
كل   داءشامل لأ جودة الخدمة المدركة الناتجة عن تقييما ما تم اعتبار أن إذو  والمستقبل، والحاضر الماضي

سلسلة من  الناتج عن الرضا بين ختلافا بوجود الإقرار يجب فانه ،المؤسسةقدمها تالخدمات التي 
 4: التالية للأسباب وذلك ،3"المدركة الخدمة وجودة التراكمية التبادلات

 هو الرضا فإن وعليه والجودة السعر من مركبة القيمة تكون عندما قيمة، على العميل رضا يعتمد 
 ؛الجودة وليست السعر على يعتمد الذي

  مع الخدمة، بينما يمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلية؛ خبرة إلىيحتاج تحديد رضا العميل 
 الحالية اتدراكبالإ الخدمة جودةترتبط  السابقة بينما الخبرات على الرضا يستند. 

 العميل رضاو  الخدمة جودةأسبقية  : نيالثا المطلب
الاختلاف التي بناءا على نقاط  اذهو  يرى الباحثون أن جودة الخدمة ورضا العميل هما شيئين مختلفين

   .الخدمة ودةلج أم رضالالأسبقية ل تا كانإذأنهم م يتفقوا حول ما  إلا، تم ذكرها في المطلب السابق
                                                           

1 Anderson Wallim, (dis) satisfaction with public services : The case of public transportation, the journal of services 
marketing, vol 9, (5), 1995.  

 .921 .، مرجع سابق، صتيسير العفيشات العجارمة 2
 .919 .يوسف حجيم سلطان الطائي، وآخرون، مرجع سابق، ص3
 .911 .ناجي معلا، مرجع سابق، ص4
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 رضا العميل الأسبقية لأولا : 

نوايا "، وأن رضا العميل يتصدر جودة الخدمةأن  Taylor and Cronin, 1992يرى كل من 
مطالبة  المؤسسةات جودة الخدمة، وعليه فان إدراك إلىاسا الشراء لدى العميل ترتبط بمستوى الرضا قي

بأن تبذل جهودا أكبر واهتمام أكثر تجاه عناصر الرضا الأخرى كالسعر ومدى توفير الخدمة بالمقارنة مع 
 . 1"بالجودة على حساب العناصر الأخرى المهمة المؤسسةأن لا تهتم  آخر بمعنىأو الجودة العالية، 

 رضا العميل"، فبما أن جودة الخدمة يتصدررضا العميل  أن Oliver 1981 أيضا يرىكما 
 ،اقتنائه للخدمة بعد همع توقعاتالفعلي  داءالأمقارنة  لدى العميل من الناتج الشعور خلال من يتشكل

 العميل تقييم على مؤثراه عاملا عتبار ا يمكن وبالتالي تجاهللا المشكلة العناصر أهم فان الرضا يعد من
 .2"الشرائي وسلوكه الشرائية نواياه علىا وكذ الخدمة جودةوى ستلم

 جودة الخدمة سبقية لالأثانيا : 

الجودة تؤدي والعلاقة الصحيحة هي أنّ  ،الجودة تساوي الرضا خاطئة" العلاقة التي تقول بأن إن
، فالجودة عاتمجموعة من المتغيرات من بينها الجودة والتوقلالرضا دالة  أنّ  وهذا يعنيالرضا،  إلى

المدركة لا تعتبر دائما مبررا لحالة الرضا فهناك العديد من حالات الرضا رغم انخفاض مستوى الجودة، وفي 
 .3"المقابل هناك حالات أخرى يكون فيها العميل غير راضي بالرغم من ارتفاع مستوى الجودة

يوجد هناك الوقت فس نوجود مسافر في وسيلة نقل تقدم خدمة في المستوى، وفي "ومثال ذلك 
، الانزعاج الاستياءالمتمثل في  م الرضاءبعدالشعور يه سيولد لد الأمرهذا زعاج ، له الإأشخاص يسبون 
 .بالرغم من ارتفاع مستوى جودة خدماتها هذه الوسيلة 4"مقاطعة إلىربما  هقودسي وربما الغضب، مما

  

                                                           
 .921-923ص ص. ، مرجع سابق، تسويق الخدمات : مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقيحميد عبد النبي الطائي، وآخرون، 1
 .093 .عائشة واله، مرجع سابق، ص 2
 .10 .سابق، ص حاتم نجود، مرجع 3
 .المرجع نفسه 4
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 العميل رضا على الخدمة جودة أثر :لثالثا المطلب
، أصبح على  فيما بينها الخدمية وازدياد حدة المنافسة ؤسساتالوضع الراهن الذي تعيشه الم إلىنظر بال
في  والريادة التميز أمبدتحقيق الاستمرارية وضمان البقاء في السوق أن تعتمد على لتسعى  مؤسسةكل 

عاته تجاه الخدمة قبل يكون توق فالعميلجودة الخدمة كأحد أهم المداخل الرئيسية لتحقيق رضا العميل، 
قارنة ممن خلال  ذلك، و المقدمة جودة الخدمة رضاه عن اقتنائها والتي على أساسها يحكم على مستوى

 إشباعجودة الخدمة على  أبعاد أداءأي مدى قدرة  المتوقع داءالأمستوى مع  الفعلي داءالأمستوى 
 ,1000Berry Zeithaml and Parasuramanوقد اقترح ، وتحقيق رضا العميل اجيات المتوقعةالح

 1:المقدمةجودة الخدمة مستوى رضاه عن بتقييم  ثلاث مستويات من التوقعات يتم العميل بناءا عليها

 ؛عليه الحصول العميل ريدي الذي الخدمة من المستوىذلك  في ويتمثل :المرغوب  المستوى 
 من الأرجح حدوثه فعلا؛أنه قد العميل : يتمثل في مستوى الخدمة الذي يعت المستوى المتوقع  
 مقبولا العميل يجده الذي الخدمة من المستوى ذلك يمثل فهو :الملائم  المستوى.  

التي  التحمل منطقة أو التسامح نطاق سماب عرفمن هنا ظهرت فكرة المنطقة الوسطى والتي تو 
 .2"مرضيامقبولا و  العميل يجده الذي ةالخدم أداء مستوى من المدى ذلك" ابه يقصد

 قيامه من خلالوذلك ثلاث حالات تنتج عن تقييم العميل لمستوى جودة الخدمة  حيث أن هناك
 3الفعلي : داءالأمع  السابقة عن الخدمة توقعاتالقارنة بم

 مستوى  فإن (التحمل منطقة أسفل)ستوى الملائم المللخدمة أقل من  الفعلي داءالأكان  اإذ
 ؛  ولائه درجة تنخفضو  عدم الرضاو بالإحباط العميل سيشعر وبالتالي ،منخفض جودة الخدمة

 مستوى  فإن (التحملطقة من أعلى) أكبر من المستوى المرغوب الفعلي داءالأكان مستوى  اإذ
  ؛ مؤسسةلل ولائه درجة وتزيد الرضاو بالسعادة العميل سيشعر مرتفع، وبالتاليجودة الخدمة 

                                                           
 .223 .، ص9112، ترجمة بهاء شاهين وآخرون، الطبعة الأولى، مجموعة النيل العربية، القاهرة، مصر، مبادئ تسويق الخدماتأدريان بالمر،  1
 .1 .السعدي رجال، وآخرون، مرجع سابق، ص 2
 بالتصرف عن :3
 المرجع نفسه. -
 .223 .أدريان بالمر، مرجع سابق، ص -
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  أعلى من فانه يمكن للعميل قبوله طالما أنه  المرغوب أقل من المستوىالفعلي  داءالأ ا كانإذأما
فان هناك منطقة وسطى الذي يستند على المستوى الملائم، وبعبارة أخرى  المستوى المتوقع

على الوفاء بتوقعات  المؤسسةقدرة مدى فبغض النظر عن  راضيتجعل العميل  من التسامح
 جودة الخدمة أم لا.مستوى العملاء اتجاه 

في مدة لا تتجاوز  وجهته إلىالوصول يريد  ما حافلة على متن تنقلمأن تم افتراض ا إذك أنه ومثال ذل
هذا النوع من  مع خبرتهتجربته و ل وفقا لكن، بمستوى الخدمة المرغوبةى دعيدقائق وهذا ما  11

ينة، والوقت ومع الآخذ بعين الاعتبار عوامل أخرى كالازدحام المروري الذي تعاني منه المدوسائل النقل، 
 إلىدقيقة للوصول  01غاية  إلى، فهو مستعد أن يتحمل بوقت الذروة المعروف الحافلةالذي استقل فيه 

تحدد سلات احهناك ثلاث وبالتالي ف، للخدمة لائمالم بالمستوى يعرف ماوهو ا به سينزلالمحطة التي 
 أداءأي مدى قدرة  .المتوقع داءلأاالفعلي مع مستوى  داءالأقارنة مستوى وذلك بم المستعملرضا درجة 

 : هوتحقيق رضا متنقلللالحاجيات المتوقعة  إشباععلى  النقل الجماعي جودة الخدمة مؤشرات

 التسامح منطقةوالتي تعبر عن  دقيقة 01 إلى 11 بين ما وقتا لخدمةل الفعلي داءالأ ستغرقا اإذ 
 ؛يكون راضيا عن الخدمة المتنقلفإن 

 الأنه المقدمةسيشعر بالقلق وعدم الرضا عن الخدمة  تنقلالمدقيقة فان  01ا طالت المدة عن إذ 
 ؛الملائم الحد عتبرها مما أكبر وقتا منه أخذت

  هنا  تنقلالمدقائق فإن  10لمحطة أقل من لأما الاحتمال الأخير وهو أن تستغرق مدة الوصول
 .المقدمة يكون راضي جدا عن الخدمة

لمعرفة  المستخدم بعدال ختلافاب تختلف قد كما خر،لآ (تنقلم) عميل من التحمل منطقة تختلف
 زادت لمافك الأمان ستجابة،الا الملموسة، الجوانب مثل المقدمة الخدمة جودة وجهة نظر العميل حول

 بعادالأ عن للتنازل العميل لدى المحدود ستعدادالا يعني والذي التحمل منطقة قلت كلما بعدال أهمية
 ملائمة الأكثر النقل الجماعي دمةخ جودة مؤشرات تحديدل التوصل تم وقد ،المرغوبة بالجودة الخاصة

 الجمعية الفرنسية للمعياريةالتي حددتها  ةدمالخة دمستوى جو  حول ستعملينالم لمعرفة وجهة نظر
(AFNOR)  المعهد الوطني للبحث حول النقل وأمنه بباريسبالتعاون مع (INRETS)  تتمثلوالتي 

   .لخدمة، سهولة الوصول، المعلومة، المدة، الاهتمام بالعميل، الراحة، الأمن، والأثر البيئيعرض ا في
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جودة الخدمة أم  أسبقيةحول والمتخصصين ه ليس هناك اتفاق ما بين الباحثين مما سبق يلاحظ أن
 العميل جودة الخدمة لها الأسبقية على رضان لكن الرأي المرجح والأقرب للمنطق هو أ ،رضا العميل

 داءالأا ما تفوق إذ، فللخدمة الفعلي داءالأ مع هتوقعات مقارنة خلال منرضا العميل يتحدد  لأنوذلك 
 داءالأا ما تفوق إذمستوى رضا عال عن الخدمة، في حين أنه  إلىالمتوقع فانه سيؤدي  داءالأالفعلي على 
الخدمة، بمعنى أن درجة الرضا تتحدد  عدم رضا العميل عن إلىالفعلي فانه سيؤدي  داءالأالمتوقع على 

رغباته  إشباعومدى قدرتها على  (الفعلي داءالأ)وفق مستوى جودة الخدمة المدركة من قبل العميل 
 .المتوقعة احتياجاتهو 

 معظمفي  العميل رضاتحقيق يعتبر من مقدمات  الخدمة مستوى جودةارتفاع  وبالتالي فان 
التركيز على تحسين جودة  إلى المؤسسة، فهذه الأهمية تدفع بتشويشان إلا في حالة وجود عناصر الأحي

 .والمحافظة عليهم وجذب عملاء جدد عملائها إرضاءجل أخدماتها من 

رضا يتأثر بدرجة كبيرة بمستوى جودة الخدمة، فعندما يدرك العملاء جودة الأن  وإجمالا يمكن القول
يتولد لديهم شعور بالرضا عن الخدمة وبالتالي يلتزمون م وتشبع رغباتهم الخدمة التي تلبي احتياجاته
ويحقق لها الاستمرارية في السوق ، مما يعزز مكانتها ة ويتشكل لديهم الولاءبعلاقتهم مع هذه المؤسس

   والبقاء.

                                                           
  والسبب في ذلك يعود إلى تباين طبائع وسلوكيات ومزاج العملاء، فضلا إرضاء الناس غاية لا تدركيقول أحد الحكماء في مقولة شهيرة حول الرضا أن ،

وبنفس طريقة التعامل ونفس  عن اختلاف احتياجاتهم ورغباتهم وميولهم، فقد يقوم مقدم الخدمة مثلا بتقديم خدمة لعميلين مختلفين وفي نفس الزمان والمكان
ما، فأحدهم مستوى الجودة المقدمة من حيث الأبعاد والمواصفات، إلا أنك إذا سألتهم عن مستوى رضاهم بعد اقتناء الخدمة فقد تجد اختلاف في إجاباته

م يتحقق لديه إشباع لاحتياجاته المتوقعة. يكون راضي لأنه تحقق لديه ذلك الإشباع الذي كان يبحث عنه، في حين أن الآخر قد يكون غير راضي لأنه 
دمة وبالتالي سيكون من واجب مقدم الخدمة أن يستخدم طرق وأساليب مختلفة تنسجم مع شخصية وطباع وميول وحاجيات العميل لتشعره بالرضا عن الخ

  المقدمة.
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 : خلاصة الفصل
هو على أهمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل، إذ أن مستوى جودة الخدمة  لقد تم التعرف

تحديد أهم المفاهيم المتعلقة تم ذلك من خلال لدى العميل. عن الخدمة المدركة الذي يولد شعور الرضا 
، كما تم أيضا تحليل العلاقة بين هذين كل منهما  دداتمحو  أبعادبجودة الخدمة ورضا العميل مع ذكر 

إلا أن هناك عدم اتفاق بين المتغيرين، فبالرغم من كون كلاهما يقاس بمطابقة التوقعات مع الادراكات 
 الباحثين حول العلاقة الترابطية التي تجمعهما، حيث تعددت الأفكار والآراء حول كيفية التمييز بين

المفهومين وذلك من خلال وجهات نظر مختلفة أبرزها: كيفية تقييم الخدمة، معنى التوقعات،  هذين
قاء الضوء على أثر جودة الخدمة على رضا العميل من تم إل أخيراالقياس.  أبعادتحديد معنى الرضا ونوعية 

الذي يجده العميل  المدى من مستوى أداء الخدمة خلال تطبيق فكرة مجال التسامح التي تعبر عن ذلك
يتم العميل مقبولا ومرضيا، والذي يعتمد أساسا على تحديد الفرق بين ثلاث مستويات من التوقعات 

 .دة الخدمة المقدمةبناءا عليها بتقييم رضاه عن جو 

الخدمية أو زوالها، ذلك لأن الحكم على ة ن جودة الخدمة هي السر في بقاء المؤسسخلاصة القول أ
جودة الخدمة يقرره العميل. فإذا كانت جودة الخدمة المدركة تساوي أو تفوق توقعاته فانه سيكون راضي 

الخدمية  ةعن اقتنائها. وعلى المؤسسوسيكرر اقتناء الخدمة، أما إذا كانت عكس ذلك فانه سينقطع 
 من عالية بدرجة متهتوقعا وتقابلت العملاء احتياجا تلبي اليوم إذا ما أرادت الاستمرار في نشاطها أن

 كما يجدر بها أن تحسن من طرق الاستماع إلى العملاء لاكتشاف نقاط الضعف وإصلاحها.  ،الجودة
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 :  تمهيد
الجوانب أهم  أحد منهو ف ،والوطنية منها وفعال في التنمية الاقتصادية المحلية اايجابي النقل دور يلعب ا

كل مجتمع يعتبر من المتطلبات الأساسية ل أنه اكم ،حياة الأفرادنمط ترقية و تطوير الرئيسية المساهمة في 
 .للأفراد فهو ضرورة اجتماعية تفرضها ظروف الحياة اليومية

وتعدد أنماطه خاصة في الوسط  تهوتنامي أنشط العقود الثلاثة الماضية،خلال  النقل تطورأن  إذ
على لكنه ألحق ضررا ومشاكل بالغة الأثر  ،المجتمعو  للفردبالنسبة  العديد من الايجابياتالحضري نجم عنه 

المجتمع و فرد والسواءا بالنسبة للدولة  باهظةلحياة الحضرية فهو على سبيل المثال يمثل تكاليف نوعية ا
لقلق والتوتر وأعراض الضغط الدموي والضوضاء والأصوات المزعجة للمحركات ا إلى إضافةبصفة عامة، 

 إلى ضافةبالإيا، وكذا ضياع الوقت وحوادث المرور التي تحصد آلاف الأرواح سنو والمركبات والمنبهات، 
الآثار السلبية على البيئة الحضرية كانبعاث الغازات السامة التي تساهم في إفساد نوعية الهواء المحلي 

كما أن زيادة   ،والزيادة في درجة تلوث المياه والتربة الأمطار الحامضيةوالتغيير المحتمل للمناخ وهطول 
 .الطاقوية ة يرفع من تكاليف النقل واستهلاك المواردالاعتماد على وسائل النقل الغير نظيفة والقديم

، والنقل المستدام النقل الحضري والتنقلات الحضريةبمختلف المفاهيم النظرية المتعلقة  إلىتطرق سيتم ال
جودة وأخيرا ، نقل حضري مستدام إلىإجراءات تطوير النقل للوصول إضافة إلى ، مشاكله وتحدياته

  .خدمة النقل الجماعي
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  : النقل الحضري والتنقلات الحضرية الأوللمبحث ا
، إلا أن الأفرادبالرغم من مختلف المزايا التي تتميز بها المدينة وتوافرها على مختلف المرافق الضرورية لحياة 

من بينها كيفية تنقلهم لإشباع مختلف  ؛ةط الحضرياوسداخل الأ الأفرادهناك عدة مشاكل يواجهها 
فمن المعروف أن وسائل النقل المستعملة  .تلك التنقلاتفي  التي سيستعملونهاالوسيلة  كذا، و ماحتياجاته

...، إلا الأنفاقترو ميالترامواي، السيارة الشخصية، للتنقلات الحضرية عديدة ومتنوعة من بينها الحافلة، 
 ناطق الحضرية. ، كما أن خطوطها تغطي معظم الماقتصاديةأن أكثرها استعمالا هي الحافلة وذلك لكونها 

  المحيط الحضريالمطلب الأول : 

يحمل المحيط الحضري معنا إداريا يختلف بسبب الحدود الإدارية لمجال الدراسة، و"يحدد مجال المحيط 
الحضري رئيس المجلس الشعبي البلدي إذا كان محصورا في الحدود الإقليمية للبلدية المعنية، والوالي إذا كان 

ة بلديات متجاورة من نفس الولاية ، أما إذا كان المحيط الحضري يحتوي على يشتمل على تراب عد
أماكن لبلديات متجاورة تنتمي لعدة ولايات فتحدد تبعا للولاة المعنيين والوزير المكلف بالنقل والوزير 

 .1المكلف بالجماعات المحلية والوزير المكلف بالسكن والعمران"

 : النقل الحضري  الثانيالمطلب 
أولت الدراسات والأبحاث المتخصصة في مجال النقل اهتماما كبيرا بموضوع النقل الحضري، حيث 

 عرض أهمها : يتم تعددت التعاريف بتعدد وجهات النظر المختلفة، وفيما يلي س

 أو شخص طبيعي بواسطة زمانية ومكانية، منفعة ينتج نشاط خدمي" بأنه الحضري النقل عرف 
 لهذا مركبة معدة متن على الحضري المحيط مجال في للأشخاص لفيزيائيا التحول يضمن معنوي
  ؛2مقبولة نسبيا" ولمسافة الغرض

                                                           
 .112، ص مرجع سابق، 00/10القانون رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1
 ن المعلومات أنظر :لمزيد م 
 .9101، ترجمة : خلف الله بوجمعة، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، عين مليلة، الجزائر، الجزائر بالمجال المقلوبمارك كوت،  -
 دراسة في الكمية بالأسالي ، استعمالالسادس حول الأساليب الكمية ودورها في اتخاذ القرارات الإدارية يالوطن الملتقىوآخرون،  سليم بوقنة، 2

 .3 ص. ، 2009سكيكدة، الجزائر، جانفي 1955 أوت 20 التسيير بجامعة وعلوم الاقتصادية العلوم الحضري، كلية النقل خدمات نحو المستهلك سلوك
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  والسلع في  الأفراد ص تنقلتخخدمة تقوم بالربط بين مختلف نقاط التجمع الحضري، " بأنهعرف و
 والانسجام، حيث يهدف غطي الاحتياجات وتحقق التكاملي خطط نقلالوسط الحضري وفقا لم

في ظل شروط  1"لمستعملينلوضمان التنقلات  الوسط الحضري،ديناميكية للحياة في  لإعطاء
 ؛ةجيد ةف أمنيو في ظر و اقتصادية ملائمة وبطريقة مريحة 

 إلى تهدف مجتمعة التي والوسائل والهياكل القاعدية المستعملة التقنيات مجموعة" كما عرف أنه 
 وراحة وتكلفة من وقت مثلى ظروف في الحضري الوسط في والسلع الأفراد تنقلات تنظيم
 ؛2وأمن"

  الذي يعالج كل من "النقل الفردي باستعمال السيارة الشخصية أو  النقلكما عرف أيضا بأنه
الخ، ... المترو، القطار الحضري الحافلة،الدراجة الهوائية، وكذا النقل الجماعي الذي يتم بواسطة 

 السكانية كالكثافة الحضري الوسط خصائص مع ءمتتلا التي النقل وسائل جميع يضم فهو
 تطلبمما يالحركة،  لجذب مكانا من هذا الأخيرتجعل  التي الرئيسية الاقتصادية الأنشطة تواجدو 

  .3داخل الوسط الحضري" والبضائع الأفراد لحركة جيدا تنظيما

 : الحضريللنقل التالي الإجرائي تعريف التقديم  يمكنمن خلال جملة هذه التعاريف 

 الأفراديربط بين مختلف التجمعات الحضرية، يخص تنظيم تنقلات خدمي اقتصادي نشاط  
والبضائع التي تتم بواسطة وسائل النقل الفردية والجماعية والتي تتلاءم مع خصائص الوسط 

 إعطاء استمرارية للحياة في المدينة عن طريق القيام بعمليات النقل اللازمة إلىالحضري، يهدف 
لتلبية حاجيات المستعملين وإشباع رغباتهم، وذلك في ظل ظروف اقتصادية واجتماعية مثلى من 

   تكلفة ووقت وانتظام وراحة وأمن.

                                                           

 الحضري، الاجتماع علمتخصص  والديمغرافيا، الاجتماع في علم ماجستير مذكرة ،الحضري النقل بمشكلات وعلاقتها الحضري النموسناء روابحي،  1 
  .11، ص. 9112 الجزائر، باتنة، لخضر، الحاج جامعة

، بحث منشور على الرابط التالي :  331ص  ،المدينة وتسيير النقل الحضري : حالة مدينة المسيلةخلف الله بوجمعة،  2 
omranet.com/vb/showthread.php?t=837.http://www 

، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير ري لمدينة باتنة : دراسة استشرافيةمشروع القطار الحضشاكر بلخضر،  3 
 .01، ص. 9100 الجزائر، باتنة،المؤسسات، جامعة الحاج لخضر، 



 الحضري الجماعي  النقلالجودة في خدمات                         الفصل الثالث :

81 

 التنقلات الحضرية : الثالثالمطلب 
شهد العام تزايدا سكانيا مذهلا وصاحبه ذلك تطور متسارع للمدن وامتداد في مجالها الجغرافي، مما 

قامة والعمل، المراكز التجارية ومراكز الترفيه تتباعد عن مراكز المدن، وبالتالي تعددت جعل أماكن الإ
 إلىالتطرق وتنوعت أغراضها، وفيما يلي سيتم  في الوسط الحضري وزادت مسافاتها الأفرادتنقلات 

 تعريف هذه التنقلات الحضرية، أغراضها وكذا أنماطها. 

 أولا : تعريف التنقلات الحضرية
 احتياجاتهأهمية التنقلات الحضرية من خلال تعدد النشاطات التي يقوم بها الفرد لتلبية مختلف  تظهر

 بالتنقلات الحضرية سيتم المقصود ولمعرفةاليومية من جهة، وتباعد المناطق المقصودة من جهة أخرى، 
  لها فيما يلي : المختلفة التعاريف بعض على الضوء إلقاء

  التي تتحددالوصول  إمكانية": أنهاب الحضرية التنقلات للطرقات الفرنسية العامة المديريةعرفت 
 أسس في لإقامة النقل عرض مستوى الاعتبار بعين الأخذ مع ،ستخداماتالاو  نافعالم كميةب

 ؛1"الممكن الوصول لمكان جاذبية بكل الحضرية التنقلات لمختلف للاستجابة الطرق تعبيد
  التنقلات في المحيط الحضري، كما تعرف هذه الأخيرة بمجموعة عرفت على أنها "مجموعة هذه و

من الخصائص المتمثلة في : وسيلة الحركة المستعملة، نقطة انطلاق الحركة، مسافة الحركة، وقتها 
وقد تتم اعتمادا على عدة وسائل في آن واحد كالمشي على الأقدام لمحطة النقل ثم  .2وسببها"

عموما فالحركة الحضرية مرتبطة بالحركة الاقتصادية  لحافلة وهكذا.التنقل بواسطة السيارة أو ا
  . والاجتماعية لكل منطقة

                                                           
1Mamae Idi Ali, Problème de l’accessibilité urbaine dans les pays du sahel : Etat de la mobilité urbaine à  
Niamey, Mémoire de fin d’étude en vue de l’obtention du diplôme d’inspecteur principal des transports terrestres,  
Ecole National d’application des Techniques des Transports Terrestres, 2010, p. 22. 
2 Pierre Merlin, Géographie économique et planification des transports, PUF fondamental, France, 1991, p 84. 

: لمزيد من المعلومات أنظر 
، الطبعة استعمالات الأراضي وأثرها على المخالفات المرورية–أنماط التخطيط العمراني وعلاقتها بالمخالفات المرورية أحمد كمال عفيفي،  -

  .9111للعلوم الأمنية، الرياض، السعودية،  الأولى، مركز الدراسات والبحوث، جامعة نايف العربية
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  في الوسط الحضري لمختلف الأسباب، والتي تسمح  الأفراد"عبارة عن حركة  بأنها ت أيضاعرفو
والوسيلة م المختلفة، متضمنة في ذلك نقطة انطلاق الحركة، وقتها، احتياجاتهبتلبية  الأفرادلهؤلاء 

 ؛1المتخذة لذلك"
  في الوسط الحضري كمجاور  الساكن فيها الفرد يكون الذي الاندماج ذلك"كما عرفت بأنها

سائقا،  أو دراجا راجلا أو يكون عندما نشيط كمستعمل العمل، أو أو المسكن في يكون عندما
 . 2"العمومي لللنق مستعملا يكون أو فردية، سيارة لسائق مرافقا يكون عندما أو كمستعمل

 : الحضرية لتنقلاتل تقديم التعريف الإجرائي التالي يمكن التعاريف هذه خلال من

منتظمة، والتي تسمح لهم بتلبية  المنتظمة منها والغير في الوسط الحضري الأفراد تنقلات هي 
 ةنقط النقل المستخدمة في ذلك، الغرض من التنقل، بوسيلة التنقل والمرتبطة ودوافع حاجات

 الاقتصادية، الناحية من الحضري المحيط على تأثيراتهاكذا و  التنقلات، هذه ووقت الانطلاق
 اأساس تعتمد التي التنقلات هذه تسهيل في العناصر أحد أهم الطرق تعتبرو  .والبيئية الاجتماعية

 والخدمية والسياحية.  التجارية والمراكز على التجمعات

 ةثانيا : أغراض التنقلات الحضري
والثقافية  الاقتصادية والاجتماعية الحاجات اللامتناهية للأفراد إلىأغرض التنقلات الحضرية  تتعدد

كالتنقل الإجباري المتعلق بنشاطات مبرمجة مثل التنقل   ؛، لاسيما المرتبطة بأنشطة يجب القيام بهاوغيرها
 الأفرادتنقلات أغراض ذ يمكن تقسيم العمل، والتنقل الاختياري المتعلق بأوقات الفراغ، إ إلىمن المنزل 

  3:  خمسة أقسام على النحو التالي إلى

                                                           

 .19 .، صمرجع سابق، النقل والتنمية المستدامة : حالة النقل الحضري بمدينة باتنة سليم بوقنة،  1 
تونس،  نوفمبر، ،قرطاج جامعة والتعمير، المعمارية للهندسة الوطنية ، المدرسةالعربية المدن مشاكل حل في الجماعي النقل مساهمة بالحارث، توفيق 2 

  www.kau.edu.sa/Files/0000714/Files/28657_tawfeq.pdf:  ، بحث منشور على الرابط التالي 1ص. 
3 Jean-Paul Rodrigue, et autres, The Geography of Transport systems, 1st Edition, Edition published in the Taylor 
& Francis e-Library, Abingdon- Oxon, 2006, p. 190.  

http://www.kau.edu.sa/Files/0000714/Files/28657_tawfeq.pdf
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  التنقلات الدورية .1

عمله، وهذه التنقلات و ، يندرج عنها انتقال المستعمل بين مقر إقامته ت إجباريةتتميز بأنها تنقلا
 ؛يسهل التنبؤ بهامما  بشكل يومي تقريبا، يتمتتمتع بدرجة عالية من الدورية نظرا لتكررها المنتظم الذي 

  التنقلات المهنية .2

كالاجتماعات والمقابلات وخدمة العملاء...، المهنية والوظيفية   الأفراد أنشطةتنقلات مرتبطة بهي 
 والتي تحدث عادة أثناء ساعات العمل؛  

  التنقلات الشخصية .0

ز الجذب المتخصصة، بموقع النشاطات التجارية ومراكرتبط عادة هي تنقلات اختيارية أو طوعية، ت
 للحصول عل السلع والخدمات؛ بغرض التسوق والترفيهيقوم بها الفرد 

  التنقلات السياحية .0

هي التنقلات التي تكون عادة في المدن السياحية التي تتميز بمعام تاريخية، حيث ينتج عنها تفاعل 
تنقلات عادة ما تكون موسمية وخلال بين المعام والمرافق الترفيهية المختلفة كالفنادق والمطاعم، هذه ال

 أوقات معينة من السنة كالاحتفالات والمهرجانات والألعاب الرياضية؛ 

  التنقلات الاقتصادية .0

تتمثل في تنقلات التموين والتوزيع، وهذه التنقلات تخص نظام نقل البضائع الذي يهدف لتلبية 
 لات مرتبطة بمراكز التوزيع وأماكن البيع.متطلبات الإنتاج والاستهلاك، وبالتالي تكون هذه التنق

 ثالثا : أنماط التنقلات الحضرية
 لتيا الوسيلة وتعتبر، يالمستخدمة لتسير مركبة بالنسبة لهيكل قاعديعرف نمط النقل بأنه تقنية الدفع 

   عمومية. أو خاصة جماعية، أو فردية إما النقل نمطا، حيث تكون أنماط هوتسهل تستعمل للتنقل
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اط أن هذه الأنم إذ، التنقلات الحضريةتتميز الأوساط الحضرية للدول المتطورة بتنوع أنماط  حيث
ها وسرعاتها وتواترها وسرعتها أبعادمركباتها و  وحجم الأفرادتختلف باختلاف حجم قدرتها على نقل 

بة فهناك أنماط يمكن أن التجارية والتلوث الصادر عنها ونوع المحرك والوقود المستعمل والبنية التحتية المطلو 
  وأخرى تتطلب ممرات مخصصة لها حصريا. تسير على ممرات شبه مخصصة،

 التنقل مشيا على الأقدام .1

فهو "أسلوب تنقل طبيعي  للاستدامةوسيلة تنقل تشكل تحديا كبيرا  بمثابة يعد المشي على الأقدام
ام أخرى بالتناوب وبشكل متكرر يكمن في وضع قدم أم ،يسمح بالحفاظ على التوازن والدفع الدائم

ى دعالتي ت"و  في الوسط الحضريمن وسائل النقل واحدة كيعتبر  أنه  كما .1"للوصول للوجهة المقصودة
المرحلة الأولى  هذا النمط يعد إذ ،ركالمحذات النقل الأخرى قارنة بوسائل منشطة وال المتعبةو  عذبةالب

  ؛2"السيارات أو للذهاب لمحطة الحافلات وغيرها والأخيرة من الرحلة سواء بالمشي لمكان وقوف

 التنقل بالسيارة  .2

أنماط قارنة مع بالمجموعة من المزايا تتمتع بمهي ف، ةالاجتماعيالمكانة و  رمزا للرفاهيةالسيارة تعد 
التنقلات الحضرية الأخرى؛ إذ أنها "تتيح نوع من الخصوصية سواءا كان ذلك للفرد أو مجموعة من 

، كما أنه "يمكن استخدامها في المسافات القصيرة 3حتى عند نقل بعض المعدات والمستلزمات" أو الأفراد
والطويلة على حد سواء، وفي مختلف الأماكن والاتجاهات حتى المناطق النائية والوعرة والصحاري، وذلك 

كل هذه   له ةبالسيار  التنقل . فبالرغم من أن4نتيجة لعدم تقيدها بخطوط محددة أو مواعيد منتظمة"
والحوادث  الازدحام في الوسط الحضري منها الضجيج، المشاكل يتسبب في عدة إلا أنه يجابياتالا

  ؛اللاحقالمبحث ا في له سنتطرقوغيرها من المشاكل التي المرورية، التلوث بأنواعه، 

                                                           
1 David Gasq, et al, Physiologie, Méthodes D'Exploitation et Troubles de la Marche, Disponible sur: 
http://www.medecine.ups-tlse.fr/pcem2/physiologie/doc/Physiologie & MethodesExplo Marche_P2R.pd, vue le :  
01/02/2012 à 14h 30.  
2 Disponible sur:htt://www.transport-intellegent.net/champs-des-sti/modes-doux-transports-partages-et/ ,vue le: 
01/02/2012 à 02h92. 

 .91ص. مرجع سابق، ، محمد بوقلعة 3 
 .11، ص. 9111، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، تخطيط النقل وسياسته : الفعاليات وعوامل الجدارةشريف محمد ماهر، 4 

http://www.medecine.ups-tlse.fr/pcem2/physiologie/doc/Physiologie%20&%20MethodesExplo%20Marche_P2R.pd
http://www.medecine.ups-tlse.fr/pcem2/physiologie/doc/Physiologie%20&%20MethodesExplo%20Marche_P2R.pd
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 التنقل بالحافلة .0

تية، كما أنها "تتطلب قدرة عادية تعد الحافلة وسيلة نقل جماعي مرنة لا تتطلب الكثير من البنى التح
لمن يقوم بتشغيلها إذ يمكن تشغيل كل واحدة منها على حدى من دون الربط التكنولوجي مع غيرها من 
الحافلات، فهي تتمتع بقابلية العمل كشبكة نقل جماعي لأي مدينة، وهي قابلة أيضا لنقل عدد كبير 

. 1قتها محدودة نسبيا مقارنة بوسائل النقل الأخرى"من المستعملين ولعدد كبير من الرحلات، ولكن طا
وهذا النمط من أنماط التنقلات الحضرية شائع على نطاق واسع في بلدان العام المختلفة وله عدة 

 .HNS B السريعة والحافلة المتمفصلة، الكهربائية ،العاديةأصناف مختلفة : الحافلة 

 2 لابد من توضيح بعض الأمور : ومستعمليه مطا النلعلاقة المباشرة بين هذا إلىنظر فبال

 من الحافلة والراحة التي تم تحسينها بشكل ملحوظ من خلال أوضاع الدخول والخروج : 

 ؛هاالأبواب وزيادة عرض إضافة 
 سم من الممشى، بحيث يسهل الصعود للحافلة وخاصة  31غاية  إلىمن علو العتبات  تخفيضال

 ية المحدودة؛ لكبار السن والصغار وذوي الحرك
 إنشاء أرضيات منخفضة ومريحة؛ 
 .اعتماد مقاعد مريحة 

 بالرغم من أن الحافلة العادية تختلف بتصميمها حسب موطن صنعها، إلا  الطاقة الاستيعابية :
نظامية لها تحددها الدول في مدنها، ففي بريطانيا مثلا يحدد الطول الأعظم  أبعادأن هناك 
 .م 9.2 ـــــالعرض الأعظم لها بمترا و  09 ــــــللحافلة ب

  ها إذ أن: أبعادعلاقة ب ةلحافلل للطاقة الاستيعابيةو 

                                                           

مذكرة ماجستير في الهندسة المدنية، تخصص هندسة النقل  ،النقل الجماعي ضمن المدن تطبيق مبادئ التنمية المستدامة في تطويرريتا فاضل،  1 
 . 29ص. ،  9109والمواصلات، جامعة دمشق، سوريا، 

 Bus à Haut Niveau de Service وتكلفتها  فقط خاص بها بمعنى الحافلة ذات المستوى العالي من الخدمة : وهي حافلة تتميز بأن لها طريق
 الأنفاق. وقطار الحضري كالقطار الأخرى بالأنماط مقارنة أقل يةالتأسيس

، أطروحة دكتوراه في الهندسة المدنية، تخصص هندسة النقل  أنظمة النقل الجماعي في المدن السورية : نموذج مدينة دمشقطارق إبراهيم العاسمي،  2 
 .12-11، ص ص. 9100والمواصلات، جامعة دمشق، سوريا، 
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 91.2 ركاب لكل متر  1راكب واقف )بمعنى  011راكب جالس و 19ل  تستطيع إعطاء فراغ 9م
 راكب؛ 911 إلىمربع( إذ يصل عدد المستعملين في الحافلة الواحدة 

  مقعدا؛ 21مترا يصل عدد مقاعدها لحوالي  09 إلى 01الحافلة التي يبلغ طولها 
  مقعد؛ 12أمتار وعدد مقاعده حوالي  01الحافلة ذات الطابق المزدوج التي يبلغ طولها 
  راكب بين الواقف والجالس. 011 وتقدر طاقتها الاستيعابيةمترا  01الحافلة المتمفصلة يبلغ طولها 

 التنقل بالقطار الحضري .0

امواي منتشرا في المدن المتوسطة الحجم وذلك بغية تأمين وسيلة نقل أصبح القطار الحضري أو التر 
الحركة "يتميز الترامواي بمرونته، ودخوله مع المركبات الأخرى في  إذجماعي مريحة وذات مردودية جيدة، 

المركبة الأساسية في حال  إلىمركبات  إضافةوخاصة عند التقاطعات، ومن ميزاته أيضا إمكانية  المرورية
طلب الزائد على النقل بدون زيادة ملحوظة في تكلفة الرحلة، كما أنه يتميز بإمكانية المرور في الأماكن ال

، كما أنه يعتبر "وسيلة ملائمة 2، فضلا عن اعتباره "وسيلة نقل صديقة للبيئة"1المخصصة للمشاة" 
ة المترو، أما عن للتنقل الجماعي حيث أن سرعته متوسطة، فهي تفوق سرعة الحافلة وتقل عن سرع

، ومن أهم مساوئه محدودية استطاعة تطويره 3هذا الأخير" بعدالسلامة والأمان فهو يحتل المرتبة الثانية 
 4ولهذا النوع من أنظمة النقل الجماعي المميزات التالية:  ؛وتحديد اتجاهات خدمته

  بأرضيات منخفضة، أبواب واسعة، تهوية وتكييف؛عربات مصممة حديثا 
 ت آمنة وجميلة بمحيطها؛محطا 
 عدم إصدارها لغازات ملوثة للبيئة؛ 
 ؛  ...قدرتها على إعطاء معلومات دقيقة لمستعمليها عن مواعيد الانطلاق، الوصول 
   انخفاض تكلفتها وذلك نتيجة لزيادة استعمالها في السنوات الأخيرة وترشيد إنتاجها. -

                                                           

 .22، مرجع سابق، ص. ريتا فاضل 1 
، فرع التهيئة العمرانية بمخبر التهيئة القطرية، علوم الأرض والجغرافيا والتهيئة القطرية، منظومة النقل الحضري والتنمية العمرانية المستدامةفوزي بودقة،  2 

                      الي:. بحث منشور على الرابط الت21، ص. 9100جامعة هواري بومدين للعلوم والتكنولوجيا، الجزائر، 
http://www.abudhabienv.ae/permalink/4166.html 

، 9101، مركز الدراسات والبحوث، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض، السعودية، السلامة والأمان  في النقل الجماعيالهاشمي بوطالب،  3 
 .1ص. 

 .29-02طارق إبراهيم العاسمي، مرجع سابق، ص ص.  4 
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 التنقل بمترو الأنفاق  .0

أكبر من القطار الحضري، طاقة استيعابية اط النقل الجماعي السريع، يتميز بمترو الأنفاق نمط من أنم
للتخفيف من الاختناقات المرورية وتلبية الطلب على النقل في الأوساط الحضرية  ويعتبر الأكثر ملائمة

ة . كما أنه يعتبر "وسيلة نقل صديق1للمدن الكبيرة والمتوسطة "التي يزيد عدد سكانها عن مليون نسمة"
للبيئة لا تستهلك الكثير من الطاقة، كما يتميز كذلك بالدقة في المواعيد وسرعة انتقال عالية، فضلا عن  

يمكن أن "تنشأ تحت سطح الأرض  المترووخطوط . 2كونه أكثر أمانا من باقي وسائل النقل الأخرى"
ن ممرات خاصة على أعماق مختلفة )قليلة، متوسطة، عميقة( أو على سطح الأرض بشكل منفصل ضم

 .3بحيث تكون فوق سطح الأرض على أعمدة"

 4ترو الأنفاق خصائص عدة تميزه عن بقية أنظمة النقل الجماعي الأخرى منها :ولم

 ألف راكب/الساعة/في الاتجاه  21 إلىللمترو  القدرة الاستيعابيةأكبر، فتصل  قدرة استيعابية
 ألف راكب/الساعة/في الاتجاه الواحد؛ 93 لغتب للتراموايالقدرة الاستيعابية الواحد، في حين 

  كلم/ ساعة؛  011و  11سرعة المترو داخل النفق تتراوح ما بين 
 ؛استهلاك منخفض للطاقةو  ،حماية البيئة من التلوث الناجم عن احتراق الوقود 
  ثانية في فترة الذروة؛ 21 إلىدقة في المواعيد وسرعة انتقال عالية، فقد تصل فترة التردد 
 تمد الطاقة الكهربائية من قضيب ثالث على مستوى السكة بدلا من الأسلاك المعلقة؛يس 
 التخفيف من الاختناقات المرورية؛ 
 ،أكثر أمان من باقي أنماط النقل الجماعي الأخرى 
متر، أما بالنسبة للترامواي فهي  0911 -0111بين المواقف فبالنسبة للمترو يتراوح ما بين  بعدال -

   متر بين الموقف والآخر. 111-211ما بين 
                                                           

   931، ص. 9112،  الطبعة الأولى، مكتبة المجتمع العربي للنشر، عمان، الأردن، هندسة النقلإسلام محمود إبراهيم،  1 
، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، تخطيط الخدمات المجتمعية والبنية التحتية : أسس معايير تقنياتخلف حسين علي الديلمي،  2 

 .111، ص. 9112الأردن، 
 .931إسلام محمود إبراهيم، مرجع سابق، ص.  3 
 عن : بالتصرف 4 

 .931ص. رجع نفسه، الم -
 .21طارق إبراهيم العاسمي، مرجع سابق، ص.  -
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 التنقل بالدراجة الهوائية .0

عتماد على الدراجة الهوائية  لاابالدراجة الهوائية أسرع من التنقل مشيا على الأقدام، فالتنقل يعد 
المحافظة على  وكذاالمروري  الازدحامللمسافات القصيرة يساعد على حل مشاكل  غير مكلفةكوسيلة 

هو عدم وجود ممرات آمنة خاصة  هذه الوسيلةلاستخدام  ق الرئيسيالعائ"غير أن ، للأفراد الصحة العامة
راكب سهولة الوصول للمكان المقصود دون أن يتعرض للأخطار المرور في لبالدراجات التي تتيح ل

الخطر، وذلك فضلا عن  إلىودون أن يعرض أرواح المشاة على الأرصفة  ،الشوارع التي تزدحم بالسيارات
  ؛1"استعمال هذا النمط من النقل تعيقالجوية التي السيئة التي  الظروف

 لمطلب الرابع : النقل الحضري المستداما
يعتبر النقل المستدام الحل الأمثل للتخفيف من الآثار السلبية الناتجة عن النقل فهو يأخذ بعين 

النقل المستدام  عاريفت وتنوعتت تعددالاعتبار مبادئ التنمية المستدامة ويطبقها على قطاع النقل، وقد 
 وسيتم عرض بعضها فيما يلي : المقدمة من الهيئات الدولية،

  2المستدام على أنه :  الحضري نظام النقل لجنة الاتحاد الأوروبي لوزارات النقلعرفت 
  نظام يسمح بتحقيق التنقلات الأساسية ومتطلبات التنمية لكل من الأفراد، والمؤسسات وكذا

في ظروف آمنة بشكل يتفق مع الصحة الشخصية والسلامة البيئية، كما أنه يوفر العدالة المجتمع 
 بين الأجيال المتعاقبة وفيما بينها؛ 

  النقل المستدام في المتناول من حيث التكلفة والقدرة على الاستغلال والفعالية، فهو يوفر خيارات
 ؛طقدعمه لموازنة التنمية بين المنا إلى ضافةإأنماط النقل المختلفة، ويدعم التنافسية الاقتصادية 

  النقل المستدام يحد من الانبعاثات ومن الهدر داخل المعمورة، فهو نظام يستخدم المصادر
، كما أنه يستخدم المصادر النابضة إصدارهاأو أقل من مستوى  المتجددة في نفس المستوى

   تعمال الأراضي وانتشار الضوضاء.بمستويات أدنى لما تتطلبه التنمية، مع حد الأثر من اس
                                                           

 .932ويليام وهاي، مرجع سابق، ص.  1 
2 Rajat Rastogi, promotion of Non motorized Modes as a sustainable transportation option : policy and planning 
issues, Current Science, Special Section : SUSTAINABLE TRANSPORT, Roorkee, Vol 100,NO 9, India, 
May 2011, P 1340. 
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مفهوما أوضح للنقل المستدام في أفريل  مجلس وزراء النقل في الاتحاد الأوروبيبينما وضع 
الذي طرح من طرف مشروع النقل المستدام البيئي في تورونتو  ، حيث يتماشى هذا المفهوم مع9110

  1بكندا، حيث يرى المجلس أن النقل المستدام هو نظام :

 سمح بتحقيق الأساسيات وتنمية احتياجات الأفراد والشركات والمجتمع لتحقيق السلامة بطريقة ي
 تتفق مع البشرية وصحة الأنظمة البيئية، وتكون عادلة بينها وبين الأجيال القادمة؛

  يكون بأسعار معقولة ويعمل بنزاهة وكفاءة، يقدم اختيارات لوسائل النقل ويدعم الاقتصاد
 لتنمية المتوازنة للمناطق؛التنافسي وا

 الأرض على استيعابها، واستعمال الموارد المتجددة بأقل  تكون فيه حدود الانبعاثات حسب قدرة
 من معدلات تجددها واستعمال الموارد غير المتجددة بأقل من معدلات تنمية بدائلها المتجددة.

 ضري المستدام على أنه :من خلال جملة هذه التعاريف يمكن تقديم تعريف إجرائي للنقل الح

باحتياجات الأجيال  الجيل الحالي دون المساسبتلبية احتياجات  يقوم ذلك النقل الذي
)لا يهدد الصحة العامة والبيئة(، كما أنه يقلل من استعمال الموارد ذلك بطريقة آمنة يتم و القادمة 

عاثات والنفايات، يقلل من يقلل من استعمال الموارد الغير متجددة، يقلل من الانب المتجددة،
 استعمالات الأراضي، يخفف من الضوضاء، كما أنه يتميز بتكلفة معقولة. 

 : مشاكل النقل في الوسط الحضري الثانيالمبحث 
السيارات الشخصية وذلك نظرا للمزايا  امتلاكشهد العام في الخمسين سنة الماضية تزايدا كبيرا في 

لأمر الذي تولد عنه اختناق في الحركة المرورية خاصة بالأوساط الحضرية، مما المتعددة التي تقدمها للفرد، ا
 :فيما يلي أهمها نذكر هتمام ومعالجة سريعةلاساهم في ظهور مشاكل اقتصادية، اجتماعية وبيئية تحتاج 

  

                                                           

 .010مرجع سابق، ص.  ،النقل والتنمية المستدامة : حالة النقل الحضري بمدينة باتنةسليم بوقنة،  1 
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 المطلب الأول : الازدحام المروري 
، "وتنشأ هذه الظاهرة بسبب زيادة برز المشاكل التي تواجهها المدنأالازدحام المروري من  يعد

نه أغير ، والهياكل القاعدية اللازمة" 1"معدلات الطلب على استخدام وسائل النقل بمختلف أشكالها
ويترتب .2"موتنقلاته الأفراد لحركةمواكبة النمو المتزايد  تستطيعلا  الأخيرةه ذوفي كثير من الأحيان فان ه

بطء حركة المرور، المقابلات : شاكل أهمها الم يد منعدضري الفي الوسط الحعلى الازدحام المروري 
والتلوث زيادة استهلاك الطاقة،  ،الضجيجزيادة حدة مدة الرحلة،  طولوالمواعيد الهامة التي تخلف نتيجة 

المرئي والهوائي، كما أنه يؤثر على سلوك السائقين من خلال عدم تقيدهم بقوانين المرور كالتجاوز على 
أرصفة المشاة، السير بالاتجاه المعاكس لتجنب الازدحام مما يعرض الآخرين  إلىالصعود بالمركبة  اليمين،

التجمعات لمرور من لالمرور الجانبي من الأماكن العامة  إلى"محاولة بعضهم الهروب  إلى ضافةبالإ. خطرلل
من ضغط نفسي على  قل ازدحاما وهذا ما يزيد من زمن الحركة وما يتبعهاأالتي تعتبر  السكانية

 .المقدمة النقل الجماعي دمةجودة خمستوى  ل من، وبالتالي سيقل3"نقلينالمت

 غياب السلامة المرورية :  الثانيالمطلب 
واحدة من  فراد المجتمع، إذ أضحتلأكبيرا   هاجساالتي أصبحت تشكل  وهي ما يعرف بحوادث المرور

 ألا وهو هطاقات البشرية وتستهدف المجتمعات في أهم مقوماتأهم المشاكل التي تستنزف الموارد المادية وال
تكبده من مشاكل اجتماعية ونفسية وخسائر مادية ضخمة، مما أصبح تما  إلى إضافةالعنصر البشري، 

لول ووضعها موضع التنفيذ للتقليل من هذه الحوادث أو حيجاد إعلى لزاما على الجهات المعنية العمل 
ات إلى أن "الطرق تحصد الإحصائيحيث تشير ثارها السلبية. آا والتخفيف من على الأقل تقدير أسبابه

، حيث تقدر المؤسسة العالمية للصحة أنه مليون جريح سنويا 21إلى  91مليون قتيل، وما بين  0.3حوالي 
  . 4مليون" 9.3سيصل عدد القتلى بسبب الحوادث المرورية إلى ما يقارب  9131وبمطلع سنة 

                                                           

، الطبعة الأولى، دار طلاس للدراسات والترجمة والنشر والمعهد العربي للتخطيط، حاجة الإنسان العربي للنقل والاتصالاتآخرون، حاتم محمد الحاج، و  1 
 .11، ص. 0221دمشق، سوريا، 

 . 911، ص. 9111لأردن، ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، االاقتصاد الحضري : نظرية وسياسةعادل عبد الغني محبوب، وآخرون،  2 
 .92طارق ابراهيم العاسمي، مرجع سابق،  ص.  3 

4 Statistique mondial en temps réel : http://www.planetoscope.com/mortalite/1270-mortalite---morts-d-
accidents-de-la-routedans-le-monde.html  
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فانه من الضروري دراسة وتحليل تأثيرات العناصر الطرقية المتمثلة في كل من  المروريةلحوادث طار اوفي إ
هدفا  دالبشري، المركبة والطريق على السلامة المرورية بهدف رفع مستوى هذه الأخيرة التي تع عاملال

 دول في مجال الصناعة الطرقية وتطويرها. ال لكافةاستراتيجيا 

 مؤشرك 1:المرور حوادث لقياس خطورة يةدولال المؤشرات على يتم الاعتماد مةالسلا مستوى ولمعرفة
 المرور، حوادث عدد إلى المصابين عدد مؤشر، المرور حوادث بسبب المصابين عدد إلى المتوفين عدد

  .المتقدمة الدول في بمثيلاتها قورنت ما اإذالأهم  وتعد، ...المرور حوادث عدد إلى المتوفين عدد مؤشر

 بأنواعهالمطلب الثالث : التلوث 
يتسبب قطاع النقل في التلوث البيئي أكثر من قطاع الصناعة وذلك راجع إلى عدد السيارات الكبير 

 السياراتاستعمال إذن فمشكلة النقل تكمن أساسا في كثرة  ،يتجاوز مئات الملايين والذي قدجدا 
  لوث الناتج عن النقل إلى ثلاثة أقسام وهي:وعليه يقسم الت ،خاصة في الأوساط الحضرية الشخصية

  : التلوث الهوائي أولا

يعد التلوث الهوائي أبرز صور التلوث البيئي، وهو ناتج من الانبعاثات الغازية التي تصدرها المركبات، 
، %11 بنسبة غاز أول أكسيد الكربون لانبعاث"مصدر رئيسي  النقلحيث أثبتت الدراسات أن 

، هذه الغازات تشكل 2"%39.1 وانبعاث الرصاص بنسبة، %31.1بنسبة سيد النيتروجين أكوانبعاث غاز 
ارتفاع درجات و  في الجو البيئة معا، حيث يزداد تأثيرها مع زيادة نسبة تركيزهاالفرد و خطرا كبيرا على 

ع من الصحة العالمية "النسب القصوى لكل نو  مؤسسةحددت وقد  الحرارة والرطوبة وقلة حركة الهواء.
صبح من أالتي تنتشر في الهواء، ولكن بسب الزيادة الكبيرة في حركة المرور  السابقة الذكر أنواع الملوثات

. ومن هذا المنطلق تولدت الحاجة الملحة 3"بكثيرالواقع يتجاوزها  حيث أنالصعب التقيد بهذه النسب 
   بالبيئة والإنسان. المحدقدي الخطر والعمل لبناء مجتمع نظيف بأسرع وقت لتفا ةوالصح ةالبيئي ذنقالإ

                                                           

، مركز الدراسات والبحوث، جامعة نايف العربية للعلوم عربي : حجمها وتقدير تكاليفها الاقتصاديةحوادث المرور في الوطن العامر بن ناصر المطير،  1 
 .01، ص. 9111الأمنية، الرياض، السعودية، 

، 9111اب الحديث، ، ترجمة المركز الثقافي للتعريب والترجمة، دار الكتأنواع مصادر وتأثيرات التلوث البيئي : سياسات البيئة المستقبليةوانجر ترافس،  2 
 .  031القاهرة، مصر، ص. 

 . 02-01ص ص.   ريتا فاضل، مرجع سابق، 3 



 الحضري الجماعي  النقلالجودة في خدمات                         الفصل الثالث :

92 

 ا : التلوث السمعيثاني
في المناطق  الأفرادمن بين أحد أبرز المشاكل التي يعاني منها  (الضجيج)يعد التلوث السمعي 

الأصوات العالية الصادرة عن "وسائل النقل التي تزدحم  إلىالحضرية، إذ يعود السبب الرئيسي في ذلك 
، وعليه فالضجيج هو 1ذا آلات التنبيه التي تصدر أصوات صاخبة ومزعجة"بها شوارع المدن، وك

 . 2"مجموعة من الأصوات التي تحدث تأثيرا مضايقا للسمع ومثيرا للعصبية"

والبيئة الفرنسية أن " الصمت التام  الإقليميةفقد ذكرت الأبحاث المنشورة على موقع وزارة التهيئة 
ديسيبل، ويبدأ تحسس  32فتكون عند حوالي المقبولة  الراحة أما ،ديسيبل 01يكون عند حوالي 

ديسيبل حسب مدة التعرض  12ديسيبل، والضجيج المرتفع يكون ابتداء من  19و 11الضجيج ما بين 
 . 3ديسيبل" 091 إلى ديسيبل وعن إقلاع الطائرة 21 إلىالمترو  له، إذ يصل الضجيج الناتج عن

ينتج عنه آثار غير مباشرة كمشاكل النوم،  إذتعرض الفرد له، بزيادة مدة  يزداد خطر الضجيج
أثره على أداء العمال والمستوى  إلى إضافةإفساد وقت الراحة، القلق والتوتر والاضطرابات النفسية، 

 فقد ذكرت .التعليمي، كما أنه قد يضعف السمع أو يصيب الفرد بالصمم  إذا ما طالت مدة تعرضه له
 الأطفال أن 4:سريع طريق له إطلالة على في نيويورك مرتفع سكني على مجمع نآخرو و  كوهين دراسة

 تأديتهم ، كما أنالعليا بالطوابق القاطنين من أكثر سمع بضعف يتميزونالسفلى  الطوابق فيالقاطنين 
  نتيجة تعرضهم للازدحام المروري. العليا الطوابق في القاطنين لأطفالا من أضعف القرائية

  

                                                           

 .903،  ص. 9111، مكتبة لأنجلو، القاهرة، مصر، جغرافية النقل : مغزاها ومرماهاسعيد عبده،  1 
 .312، ص. 9103وزيع، عمان، الأردن،  ، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتجغرافية النقل وتطورهاعلي سام احميدان الشواورة،  2 
 أنظر الرابط : فضلاأكثر  لاطلاعل: هي وحدة قياس الضجيج   الديسيبل lhttp://www.animations.physics.unsw.edu.au/jw/dB.htm   

3 Bilan de la qualité de l’air dans grandes agglomération (1991-2000), Version 2001. Disponible sur: http:// 
www.environnement.gov.fr/dossiers/air/bilans/010117-bilan-air-synthese-91-2000. html  

   ديسيبل. 11ماكن العمل عن ديسيبل، وفي أ 11حسب منظمة  الصحة العالمية يفترض أن لا تزيد شدة الضجيج في أماكن السكن إلى 
التلوث الضوضائي وأثاره على صحة الفرد الصحية والجسمانية : دراسة مقارنة بين تعرض الضوضاء الصناعية وضجيج محمد أحمد عبد الهادي،  4 

 .11، ص. 9113، اتراك للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، المدن المزدحمة

http://www.animations.physics.unsw.edu.au/jw/dB.htm
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 التلوث المائي  : ثالثا
ينتج التلوث المائي من اختلاط مياه الآبار، الأنهار، البحار والمياه الجوفية بعوادم وسائل النقل  
كالزيوت والوقود، فتنجر ترسبات هذه المواد الكيميائية المجودة على الطرق والمطارات مع مياه الأمطار 

 بحار يعود للزيوت التي تفرزها السفن.وتتسبب في تلوث المياه الجوفية والآبار، كما تتلوث ال

  استهلاك الطاقة:  الرابعالمطلب 
أن معدل ارتفاع أسعار الوقود في الاونة الاخيرة يقترن "بتزايد استهلاك  إلىتشير الدراسات والابحاث 

 إلىطاقة لل العالمي ستهلاكالا السريعة في الزيادة ، حيث تعود هذهسنويا % 2الطاقة الذي بلغ حوالي 
منها : زيادة عدد سكان العام بشكل كبير، ارتفاع المستوى المعيشي وتطور نذكر عوامل ال العديد من

عدم وجود سياسات  إلى ضافةبالإديثة وازدياد الطلب العالمي عليها، لحالبلدان، توفر التكنولوجيا ا
 .1والدول" مدروسة لاستخدام الطاقة على صعيد الفرد والمؤسسات

طورات الاقتصادية الحاصلة في العام يرتقب أن يزيد معدل النمو الحالي للاستهلاك مع كل هذه الت
الطاقوي بشكل أسرع حيث من المتوقع أن يبلغ استهلاك النفط ذروته خلال السنوات القادمة، مما 

ات الطاقة وعدم استقرار سياسي، فضلا عن التأثيرات السلبية للغاز  أسعارسوف ينتج عنه ارتفاع كبير في 
 الناتجة عن احتراق النفط وغيره من الوقود الأحفوري على النظام البيئي وصحة الإنسان .

 %11الطاقة على المستوى العالمي، و من %21وفي إطار التبعية للنفط "يستهلك قطاع النقل أكثر من 
لوقود، إذ "من تطوير محركات السيارات وانخفاض استهلاكها ل، وهذا بالرغم 2وروبي"على المستوى الأ

، فهذه التبعية الطاقوية أصبحت 3"عال مقارنة بوسائل النقل الجماعييبقى استهلاك السيارات للوقود 
   دول تخصيص ميزانيات ضخمة للبحث عن طاقات بديلة.التهدد بنفاذ مورد طبيعي مهم، مما يحتم على 

                                                           

 . 02-10ريتا فاضل، مرجع سابق، ص ص. 1 
مذكرة ، قياس رضا مستعملي خدمات النقل العمومي الحضري الجماعي : دراسة حالة المؤسسة العمومية للنقل الحضري عنابةغنية بركات،  2 

 .22، ص. 9101، قالمة، الجزائر، 0212ماي  11ماجستير في علوم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير المؤسسات، جامعة 
 .30ص.  مرجع سابق،لعاسمي، ا إبراهيمطارق  3 
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 وتشويه المنظر العام : استهلاك الحيز المكاني خامسالمطلب ال
 بالمكان الذي تشغله وسائل النقل المتعلقةمن بين الآثار البيئية للنقل استهلاك الحيز المكاني  برتيع

يز مكاني كبيرا يتمثل في المحطات والمواقف والمرائب لحفوسائل النقل عموما تحتاج  .والهياكل القاعدية
 قاعدية كالطرق والسكك. يز مكاني أكبر يتمثل في الهياكل اللحسير اللتوقف، كما أنها تحتاج أثناء ل

حيث سواءا عند تحركها أو توقفها،  كبيرا  تشغل حيزاالشخصية وخاصة السيارة  وسائل النقلل فبالنسبة
أما  .ن الوقوف هو الذي يستهلك المكان أكثروبالتالي فا فقط من الوقت. %  5لا تتحرك سوى اأنه

زيادة على استهلاكها للمكان تتميز ف الهياكل القاعدية من طرقات ومحطات، سكك حديدية ومرائب
للمنظر العام، تشويه و  فهي تعتبر تدخل غير محبب على المناظر الطبيعيةأيضا بأثرها المهدم للبيئة 

والحيوانات التي تفر من الأماكن التي تشق بها  الأفرادآثار القطع المؤثرة على طريقة عيش  إلى بالإضافة
 الطرق والسكك الحديدية. 

المواقف والمرائب كلنقل  للهياكل القاعدية لالوسط الحضري فالأماكن المخصصة  على وبالتركيز
 حيثوالمرافق العمومية.  التجمعات السكنيةوالمحطات كان يمكن أن تخصص للمساحات الخضراء و 

 اعتبارها ، ويمكنفي المساحات الخضراء كبيروجود تشوه في المنظر العام للمناطق الحضرية ونقص  يلاحظ 
 ووسائل والمواقف المحطات كثرة تؤدي إذ ،لها جرداء صورة وتعطي المدينة في تؤثر ضعف "نقطةثابة بم

 تشويه إلى المركبات انتظار يؤدي في الوسط الحضري، كما الجمالية الرؤية عن المناطق قطع إلى النقل
 .1الأثرية" أو التاريخية الصفة ذات خاصة لبعض المباني المعمارية الواجهات

 نقل حضري مستدام إلى وصولللتطوير النقل  جراءاتإ:  الثالثلمبحث ا 
 تعد طموحات الدول فيما يتعلق بقطاع النقل واحدة، ألا وهي تخفيض عدد السيارات الشخصية

بهدف التقليل من مشاكل النقل  وذلك مستعملي النقل الجماعي في الأوساط الحضرية،  عدد وزيادة
   .غيرهكالازدحام، التلوث البيئي و 
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فعلى المدى الطويل لا يمكن أن تقابل الدول هذا التزايد المستمر في حركة المرور عن طريق بناء طرق 
جديدة، فهي مكلفة جدا وتشغل مساحات على حساب التجمعات السكانية، المرافق العمومية 

 استراتيجيةجراءات مستوى النقل المستدام يتم من خلال عدة إ إلىذ أن الارتقاء إوالمساحات الخضراء، 
 لتطوير بدائل فعالة عن استخدام السيارات الشخصية. 

  متكاملنقل جماعي  نظامالمطلب الأول : بناء 
تسعى للتطور والتقدم والرقي التركيز على تحسين  أظهرت التجارب الدولية أن من واجب كل دولة

، إذ يلاحظ في السنوات الأخيرة الأفراد أنظمة النقل الجماعي، وذلك على اعتباره الوسيلة الرئيسية لتنقل
تزايد التشجيع على تطوير هذه الوسائل بمختلف أنماطها وذلك على اعتبارها جزءا أساسيا من 
السياسات المتعبة في العديد من الدول والتي تهدف للتقليل من مشاكل النقل كزيادة الحوادث 

 ث واستهلاك الطاقة.والاختناقات المرورية، الضغط النفسي، الضجيج، التلو 

من حافلات، وخطوط الترامواي والمترو، والتي  تتنوع خيارات التنقل وتتعدد وسائل النقل الجماعي
تشكل في مجملها العمود الفقري للتنقل بالأوساط الحضرية، حيث يكمن "الهدف الرئيسي من النقل 

بأقل التكاليف باختيار  الأفرادقل المتعدد الأنماط في ترشيد التنقلات بغرض تحقيق كفاءة عالية في ن
وسيلة النقل الأنسب والمسار الأفضل، حيث يمتلك كل نمط من هذه الأنماط ميزات فنية خاصة تنسجم 

 .1مع طبيعة المناطق المخدمة لها"

 المطلب الثاني : تطوير وسائل النقل الجماعي لجذب المستعملين 
ل الجماعي لأسباب عدة، فربما يجد المستعملين في استخدام وسائل النق الأفرادتعود عدم رغبة 

مستوى جودة الخدمة متدنيا كقلة الأمان، انعدام النظافة، وغيرها من الحجج المنطقية لعدم استخدام 
تلك الوسائل. وبالتالي يجب الإصغاء لاحتياجات المستعملين قبل تصميم أنظمة نقل جماعي تتخطى 

   ة متطورة ومقنعة لهم للتخلي عن السيارات الشخصية.هذه المشاكل وتعتمد على أساليب حديث
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فقد استطاعت العديد من الدول زيادة عدد مستعملي وسائل النقل الجماعي وذلك من خلال بناء 
الجودة، وغيرها من الإجراءات المتخذة لرفع  دارةأنظمة معلومات مرورية عالية المستوى، إيجاد برامج لإ

 1:  ل الجماعي، ومن أهم هذه الإجراءات ما يليمستوى الطلب على وسائل النق

 جودة الخدمة  إدارةأولا : 

قاس بها تقدم المجتمعات من خلال تطور وانتظام حركة المرور فيها. ييعد النقل الجماعي بمثابة واجهة 
وبالتالي يتوجب على المتعاملين العمل بوتيرة منتظمة ومستمرة لتحسين ورفع مستوى خدمات النقل 

 .تنقليناعي من منظور الجودة بهدف جلب عدد أكبر من المالجم

لتقييم أداء وسائل  ولغرض تحسين جودة خدمة النقل الجماعي قامت عدة دول بدراسات ميدانية
جودة الخدمة المشتركة  مؤشراتبإجراء مقابلات مع المستعملين وتحديد أهم  النقل الجماعي، وذلك

 مؤشراتعدة  إلىالنقل الجماعي، وقد خلصت هذه الدراسات رضاهم تجاه أنظمة  درجةبينهم لرفع 
نذكر منها: الدقة والانتظام في وقت وصول ومغادرة وسائل النقل الجماعي، النظافة وسائل النقل 
ومحطاته، سلوك السائق والقابض، توفير مقاعد لذوي الاحتياجات الخاصة، توفير خريطة لمسار وسائل 

 الانتظار، زيادة معقولة في التسعيرة مقابل تحسين مستوى الخدمة. النقل الجماعي، تأمين مواقف

 ثانيا : زيادة درجة الأمان في وسائل النقل الجماعي 
الشعور بالأمان وخاصة لدى النساء  من بين أحد متطلبات زيادة الطلب على وسائل النقل الجماعي

الثقة فيها، إذ يجب أن تلبي هذه والأطفال الذين يتخوفون من وسائل النقل الجماعي ولا يملكون 
. ويمكن توليد مختلف المناطق بأفضل سبل الأمان في التنقل بين الأفرادالوسائل احتياجات ومتطلبات 

هذا الشعور من خلال توفير كاميرات مراقبة يشرف عليها ضابط أمن له كامل الصلاحيات للتدخل في 
 .المواقف ذا تواجد أفراد الشرطة في محطات وغير لائقة، وك حالة وجود تصرفات أو أحداث أمنية
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 ثالثا : توفير مواقف آمنة للمستعملين

تشمل إجراءات بناء نظام نقل جماعي مستدام تطوير جميع العناصر المكونة لهذا النظام والتي من بينها 
نتظارهم مواقف الانتظار التي يجب أن تكون بمستوى خدمة كاف وأمان وراحة للمستعملين خلال فترة ا

لوسائل النقل، إذ يمكن أن يتحقق ذلك من خلال إجراءات عدة ومتطورة نذكر منها : إنشاء ممرات 
تخصيص مساحات انتظار كافية لا تتعارض مع أرصفة المشاة أو  أمنة للمشاة عند مواقف الحافلات،

والتي تكون مجهزة  طريق المركبات، كما يمكن أن تزود مواقف الانتظار بمظلات حماية من عوامل الطقس
بأجهزة تكييف للحماية من الطقس الحار وأشعة الشمس القوية، تجهيز وسائل النقل الجماعي بأرضيات 
منخفضة العلو لتسهيل حركة صعود ونزول ذوي الاحتياجات الخاصة مع كراسيهم المتحركة، تجهيز 

شبكة  خريطة وضعرة، كذلك مواقف الانتظار وسائل النقل الجماعي بجداول مواعيد الوصول والمغاد
والتي تضم نقطة  والمواقف مسار خط الحافلة الواحدة في المحطات ريطةخطوط النقل الجماعي وخ

أماكن تواجد كافة  إلى ضافةالانطلاق ونقطة الوصول والزمن الفاصل بين مرور حافلة وأخرى، بالإ
 مواقف الحافلات ضمن مسار ذلك الخط .

 ل الجماعي عبر الممرات الخاصة رابعا : تطوير أنماط النق
بذلك في في مناطق الاختناقات المرورية مسببة وخاصة إعاقة حركية كبيرة وسائل النقل الجماعي تواجه 

 إلىبالمقارنة مع استخدام وسائل النقل الخاصة، الأمر الذي يؤدي  المتوقع رحلةال في زمن نسبي تأخير
 استخدام سيارات الأجرة أو الشخصية . إلىضهم انزعاج مستعملي هذه الوسائل، مما يدفع بع

نتائج ايجابية  إلىوبالتالي فان إيجاد حلول تقلل من التأخير الزمني لوسائل النقل الجماعي سيؤدي  
لزيادة كفاءة النقل الجماعي كبديل للسيارة الشخصية، ومن أهم الحلول المعتمدة في الدول المتطورة هي 

الموضوعة على شبكة الطرق  BHNSكالمترو، الترامواي و قل الجماعيالممرات الخاصة بوسائل الن
الرئيسية والحيوية في الوسط الحضري لتخفيف الضغط عليه، ولزيادة فعالية ومرونة حركة هذه الوسائل يتم 
فصلها عن حركة المركبات الأخرى عند التقاطعات المزودة بنظام إشارات مرورية تعطي أولوية الحركة 

التخلص من التأخير الزمني في مدة الرحلة ووصول  إلىنقل الجماعي، الأمر الذي سيؤدي بدوره لوسائل ال
   المكان المقصود في وقت أقصر من المعتاد. إلىالمستعمل 
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 خامسا : اعتماد نظام معلومات الوقت الحقيقي 
يتم تطبيق هذا أصبحت أنظمة الوقت الحقيقي منتشرة في جميع وسائل النقل الجماعي الحديثة، حيث 

 عن النظام عن طريق تجهيز هذه الوسائل بشاشات معلوماتية الكترونية تعطي معلومات للمستعمل
رقم الرحلة والمحطات التي ستصلها هذه  موقع المركبة الحالي ومحطة الوقوف التالية، الوقت الحالي والتاريخ،

سائل النقل الجماعي بعلامات إرشادية الوسائل، تحديد الوجهة النهائية، كذلك تزود مواقف ومحطات و 
وقت الانتظار المتبقي لوصول  عن أرقام وسائل النقل الجماعي والأماكن التي تصلها هذه الوسائل،

رسائل تعطل الخدمة وغيرها من الرسائل  إلى إضافةالوقت المتوقع لوصول كل محطة،  لموقف،لالحافلة 
 الخدمية الهامة. 

 دفع الالكترونية الذكية سادسا : اعتماد بطاقات ال
أن نظام الدفع  إذأداة فاعلة لجعل استخدام النقل الجماعي أكثر جاذبية،  رنةتعتبر البطاقات الذكية الم

الالكتروني يعمل تلقائيا باقتطاع قيمة التسعيرة التي تعتمد على المسافة بين نقطة الانطلاق والوصول، 
خدام دون الحاجة لحمل نقود للتنقل. وقد أثبتت الدراسات وبالتالي تكون البطاقة سريعة وسهلة الاست

أن هذه البطاقات تساهم في تحسين النقل الجماعي من خلال جذب المستعملين ورفع الكفاءة التشغيلية 
اللازمة لشراء وقطع التذاكر، وتخفيف الأعباء عن السائقين وزيادة  لهذه الوسائل وذلك بتقليل الفترة

 أنها بمثابة نظام أفضل لاكتشاف المتهربين من دفع الأجرة. إنتاجيتهم، فضلا عن

 محاربة السيارات الشخصية  : لثالمطلب الثا
يعد استعمال السيارة الشخصية في الأوساط الحضرية مشكلة تعاني منها جل مدن العام، لكونها 

ادث المرورية، استهلاك ، الازدحام المروري، الضوضاء، الحو بأنواعه في التلوث تسببا النقل أكثر وسائل
الطاقة واستهلاك الحيز المكاني، الأمر الذي جعل محاربة استعمالها في الأوساط الحضرية واحدة من بين 

 سياسات النقل الحضري المعتمدة من طرف الدول التي تسعى لبناء نظام نقل حضري مستدام.
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  أولا : فرض ضريبة الازدحام

أو ما يسمى  الحضريةتطبيق مفهوم التسعيرة ليات تحقيق النقل المستدام ستراتيجلا المتبنيةاتجهت المدن 
بضريبة الازدحام على الطرق الحضرية الحيوية، وذلك بهدف التقليل من الازدحام المروري على هذه 
الطرق وبالتالي تخفيض نسبة التلوث وتحسين التدفق المروري. إذ أن تطبيق هذا النظام يفرض على 

مبلغ معين عند عبورها بوابات التسعيرة الالكترونية الموضوعة على بعض الطرق التي بها المركبات دفع 
 حركة مرورية كثيفة أو التي تتمتع بالطابع الخاص. 

 ثانيا : إنشاء مناطق مخصصة فقط لحركة المشاة 
إذ يعتبر  تكتسب فكرة تطوير مناطق مقيدة من حركة المركبات اهتماما متزايدا في جميع أنحاء العام،

تخصيص مناطق معينة لحركة المشاة داخل مراكز المدن والأحياء السكنية واحدة من الجهود الرامية لتقليل 
الاعتماد على السيارات الشخصية، وتعزيز التنقل المنخفض الكربون، فضلا عن تحقيق التوافق بين حركة 

إذ أن إنشاء مناطق مخصصة للمشاة فقط لي وحركة المشاة والرغبة في توفير مساحات خضراء، المرور الآ
يخفض من مستوى انبعاث الغازات والضوضاء ويحسن من السلامة البدنية، وذلك على اعتبار أن نظام 

 1المناطق المقيدة من حركة المركبات يتمتع بالخصائص التالية :

 مستو عال من المشي واستخدام الدراجات الهوائية؛ 
 قلة ومجال اللعب بين لأطفال؛تشجيع النشاطات الفردية المست 
 معدل أقل للغازات المنبعثة الضارة وحماية أفضل للبيئة والصحة البدنية؛ 
  لتجمعات لاستخدام أقل للمساحات المخصصة للطرق والمواقف وبالتالي توفير مساحات أكثر

 والمساحات الخضراء؛ يةلسكنا
 ماعي بسب محدودية المواقف وتوفر تقليل استخدام السيارات الشخصية والاعتماد على النقل الج

  وسائل النقل الجماعي التي تخدم تلك المناطق؛
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  تلك البقاء في  ويحفزهم علىعدد المشاة،  يزيد من معينةالمركبات في منطقة  انخفاض عددإن
ساحات متخصيص  حيث يتمذات ازدحام شعبي،  مراكز المدن وهذا ما يجعل ،المنطقة لمدة أطول

تحدد ساعات من اليوم و بناء المطاعم والمقاهي ومراكز الترفيه،  وكذاوالتسلية  للتنزه والتسوق
 لتلك المراكز الترفيهية لتأمين مستلزماتها. الدخولبعض المركبات لللسماح 

 ثالثا : إنشاء مناطق مقيدة من حركة المركبات الثقيلة 
من ذلك إلا أنها غالبا ما تتسبب في إن حركة المركبات الثقيلة بالمدن عادة ما تكون قليلة، وبالرغم 

انبعاث ما يقارب ضعف الغازات الضارة وغازات أكسيد النيتروجين الصادر عن المركبات الصغيرة، 
 لإصدارها لمستويات عالية من الضوضاء فضلا عن تأثيرها على التدفق والسلامة المرورية.  إضافة

ة ضمن المناطق السكنية؛ "كمنع المركبات القديمة وبالتالي فمن الضروري تقييد حركة المركبات الثقيل
مراكز المدن، أو منع المركبات ذات الحمولة التي تتجاوز  إلىالمصدرة لكمية كبيرة من الغازات من الدخول 

حد معين من الدخول لمناطق السكن والمناطق ذات الحركة المرورية الكثيفة. وذلك بهدف التقليل من 
 .1ا ذات طبيعة بيئية نظيفة"تلوث هذه المناطق وجعله

 المركبات النظيفة تطوير مجتمع و تنمية المطلب الرابع : 
يعد استخدام المركبات النظيفة التي تعتمد في تشغيلها على الوقود النظيف كأسلوب اقتصادي للتقليل 

 من الغازات المنبعثة عن المركبات والاحتباس الحراري الناتج عن هذه الغازات. 

نه في إوسائل النقل الجماعي، فاستخدام  على الأفرادمن إجراءات تطوير وتشجيع  ذكرهتم  ونتيجة لما
، ولكن بالمقابل ستتولد لتقليل من الازدحام المروريلهذا سيؤدي حتما ف لهذه الوسيلة الأفرادحال اتجه 

هذه الوسائل  "تشغيل وراء للسعيالقوي هذه الوسائل، وهنا يتولد الدافع  المزيد من نتاجلإالحاجة 
، أي يتوجب على المركبات أن تكون نظيفة. ذي لا يتسبب في الملوثات البيئيةباستخدام الوقود الحيوي ال

  2ن واحد"آوهذا ما يبنى عليه مفهوم النقل المستدام الذي يجمع بين متطلبات مستعملي النقل والبيئة في 
                                                           

 .19ريتا فاضل، مرجع سابق، ص.  1
، مذكرة ماجستير في هندسة القوى الميكانيكية، تخصص هندسة حركة وسائط النقل في مدينة اللاذقيةتلوث الهواء الناتج عن حورية طلال عبد الله،  2

 . 02، ص. 9101الآلات الحرارية، جامعة تشرين، دمشق، 
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 النظيفة  المركبات استخدامأولا : 

 إلىحيث ستكون بحاجة  ،ردنا انجاز مجتمع مركبات نظيفةأرية تتطلب فيما لو تغيرات كبيرة جذ إن
مركبات جديدة أو معدلة وأسلوب صيانة مختلف. ولكن بالمقابل  إلىوتوزيع جديد للوقود، وكذلك  إنتاج

بحاجة لدعوة قيادية قوية ومتفانية. وتعتبر  وإنمان تلقاء نفسها لا يمكن لهذه التغيرات أن تحدث م
ؤسسات العاملة في هذا المجال أصحاب السلطة الرئيسية وصناع القرار في هذا التطوير، حيث يمكنها الم

يقع على عاتق هذه المؤسسات مسؤولية و  ،تقديم الحوافز التي بإمكانها تسريع اعتماد المركبات النظيفة
 1البدء بصناعة مجتمع نظيف، حيث أنها :

  عية الغلاف الجوي والهواء المحيط؛المسؤولة على المحافظة على جودة ونو 
  من الوقود؛ أكبر، وبالتالي تحتاج لكميات تأمين النقل الجماعيلافلات الحالمسؤولة عن تشغيل 
  تمتلك السلطة لتقديم حوافز متنوعة كخصم في أجرة المواقف، أو تأمين مساحات خاصة لوقوف

 ؛النظيفة الأجرةلسيارات الأولوية  إعطاءمثل تلك المركبات النظيفة فقط، كما يمكن 
  الإعلامباعتبار  ، وهذافي الترويج للمركبات النظيفة الإعلاموسائل ذي تلعبه لاالدور الفعال 

 .نحو بناء مجتمع نظيف فرادمصدر رئيسي لنشر المعلومات بهدف زيادة وعي الأك

 ثانيا : استخدام الوقود الحيوي
نظيف بيئيا المستمد من الكائنات الحية سواءا النباتية يعرف الوقود الحيوي على أنه الوقود السائل ال

منها أو الحيوانية، وهو أحد مصادر الطاقة المتجددة على خلاف غيره من الموارد الطبيعية مثل النفط 
 نوعين : إلىوالفحم الحجري والوقود الأحفوري والوقود النووي. وينقسم الوقود الحيوي 

 المستخرج من تحلل النباتات والمخلفات وروث الحيوانات؛: وهو غاز الميثان الوقود الغازي .1
: كالايثانول والديزل الحيوي، وهناك مصدران للوقود السائل وهما النباتات الحاوية  الوقود السائل .2

على السكر أو النشاء مثل قصب السكر والشمندر والذرة، ويستخرج منها الايثانول بالتخمير، 
يوت مثل الصويا وعباد الشمس والذرة وتستخرج منها الزيوت التي وكذلك النباتات الحاوية على ز 

   .تعالج كيميائيا للحصول على الديزل الحيوي
                                                           

 .23ريتا فاضل، مرجع سابق، ص.  1 
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 المطلب الخامس : إجراءات أخرى
 الأفرادتسعى معظم الدول لترسيخ سلوك النقل المستدام وتدعيم النقل الجماعي وتغيير سلوك تنقل 

 هناك ،الإجراءات السالفة الذكر إلى ضافةبالإط الحضرية، فعامة والأجيال الناشئة خاصة في الأوسا
 تهدف لتطوير بدائل السيارات الشخصية، نذكر منها :دول عدة إجراءات أخرى مطبقة في 

1. Le covoiturage (بشكل جماعي السيارات استخدام): عبارة عن شبكة  يوه
 بدل سيارة واحدة فقط اجتماعية غير رسمية، تتيح لعدة أفراد مهما كانت صفتهم استعمال

 وزيادة ، وذلك بغرض التقليل من عدد السيارات في الطرقتهسيار التنقل ب إلى فرد كل لجوء
الفترة الصباحية أما في المساء  في فاعلية يعد أكثر الحل هذا، الواحدة للسيارة التحميلية القدرة

  ؛لهافان اختلاف ساعات العمل والأنشطة المختلفة للأفراد يعدان معوقا 

2. Car Sharing  (السيارة المشتركة) : عبارة عن شبكة مؤسساتية رسمية مخصصة  وهي
سيارات بانتظام، حيث تتيح للفرد إمكانية التعاقد مع هذه  إلىللأفراد الذين يحتاجون 

المؤسسة بهدف الحصول على سيارة في الزمان والمكان الذي يريده ولوقت محدد وذلك وفق 
والنتيجة ستكون  شخصية، سيارة اقتناء لعدم مشجعا أمرا مما يعد احتياجاته الشخصية،

 سيارات أقل واستعمال أكثر لحظيرة مركبات هذه المؤسسة؛

0. Poles d’échange  (أقطاب التبادل: ) المحيط بين النمطي لتحقيق التداخل وسيلة بمثابة 
الجماعي،  النقل اتبشبك المجهز والوسط الحضري الشخصية بكثرة فيه السيارة تستخدم الذي

فهي عبارة عن مساحة مهيأة ومهيكلة بشكل خاص تحتوي على مرائب من أجل استقبال 
السيارات الشخصية للأفراد القادمين من المحيط الحضري الذي تعتبر فيه السيارة ضرورية، كما 

ضري الوسط الح إلىبالدخول  الأفرادتحتوي أيضا على مختلف أنماط النقل التي تسمح لهؤلاء 
 ؛عن طريق شبكة النقل الجماعي، وذلك بهدف التخفيف من الازدحام في الوسط الحضري

0. Vers une ville a pied (المشي على الأقدام : ) تشجع السياسات الحضرية الحالية على
التنقلات العذبة كالمشي في الوسط الحضري، حيث تعد مسافة المشي دالة لكل من الرحلة 

  ويتأثر بغرض الرحلة؛ ةزيادة السكانيالمعدل مسافة السير يزداد مع وحجم المدينة، إذ أن 
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0. vélo  )تغيير ل: تسعى الدول السائرة على نهج النقل الحضري المستدام )الدراجة الهوائية
سلوكيات تنقل أفرادها، وذلك بحثهم على التنقل العذب باستخدام الدراجة الهوائية التي تتميز 

وهي من أكثر الوسائل محافظة على البيئية  ،دوء، تحتاج لمساحة أقلعن السيارة الشخصية باله
GES=0،  كما أن زيادة استعمالها يحسن من التدفق المروري. ولكن يبقى استعمالها محدود

 إلىتم استعمالها للذهاب ما للظروف المناخية والتعب الذي يصيب صاحبها خاصة إذا  انظر 
 المدرسة أو العمل؛ 

0. Réduire la mobilité  (تخفيض الحركية)  : ،وهي ما تندرج في إطار السياسة الحضرية
وتتم عن طريق تقليل عدد التنقلات بتقريب مختلف المنشآت، فعند بناء حي سكني جديد 

 ، المستشفيات، المدارس،... وذلك لتفادي تنقلهم للوسط الحضري؛اتيجب تشييد الإدار 

0. Governance du transport  :(حوكمة النقل)  من المفاهيم الجديدة التي ظهرت مع
التنمية المستدامة، معناها تسيير الموارد الاقتصادية بطريقة ديمقراطية وشفافة، تتم حوكمة النقل 

المؤهلين لأخذ القرار كالجمعيات في اتخاذ القرارات السياسية، كالتفاوض مثلا  الأفرادبإشراك 
 حل يرضي الجميع.  لىإحول إمكانية شق طريق جديد ومحاولة الوصول 

 : جودة خدمة النقل الجماعي الرابعالمبحث 
 نقل وسائل قتناءاو  دخول الخواص لسوق النقلكحاليا  في المجتمعات  التطورات السائدة ظل في

 عن بجودة خدمة النقل الجماعي المقدمة لهم، فأصبحوا يبحثون ينالمستعمل، أدى لعدم اكتفاء متطورة
الجماعي  النقل المج في الأهمية بالغ استراتيجي متغيربمثابة  الخدمة جودةضحت أوبالتالي  ،أعلى مستوى

   .والنفسية البدنية والراحة الاجتماعية الرفاهية من درجة كبرلأ يهدف لإيصال المستعمل

                                                           

  GES  تعنيGaz à Effet de Serre ئة.غازات الاحتباس الحراري أو ما يعرف بالغازات الدفي  أي 
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  الجماعي النقلخدمة  المطلب الأول : ماهية
 واجتماعية اقتصادية ظروف فيقل من التن لمستعملينا اتيحاج تلبيخدمة النقل الجماعي هي خدمة 

 تحسين وكذا الجماعي، النقل وسائل لتطوير الأولوية عطاءلإ الأفراد نقل سياسة دفته إذ ،ملائمةوبيئية 
 03/ 10 رقم قانونمن ال 04 المادة في الجزائري المشرع. حيث نص الأمنو  والراحة والانتظام الأمن شروط

 مجال في المواطنين لحاجات الفعلية التلبية إلى الخصوص وجه لىع النقل منظومة ترمي أن يجب"أنه  على
  .1"الخدمة ونوعية والسعر والتكلفة النقل وفق وسائل النقل،

 : تعريف خدمة النقل الجماعي  أولا
  كل"  أنهب  01/ 13رقم القانون من 19عرف المشرع الجزائري النقل الجماعي للمسافرين في المادة 

  ؛2"الغرض لهذا اله مرخص معنوية أو طبيعية أشخاص به تقوم الغير بحسا على بمقابل نقل
  نقلا يكون حتى السائق مقعد فيها بما مقاعد 09 عن المركبة سعة تقل لا أن يجبكما أنه 

 الجماعي النقل يتم" القانون نفس من 25 المادة عليه نصت ما وهذا مشتركا، أو عموميا
 ؛فيهم السائق" بما أشخاص 09 من كثرأ لنقل مصممة وسائل بواسطة للأشخاص

 منظومةتهدف   أن يجب إذ النشاط لهذا الأفضلية لإعطاء  القانون نفس من 12المادة  ونصت 
 : أسباب لعدة النقل الجماعي لتطوير الأولوية إعطاء إلى البري النقل

 وكذا  ضريالحلمجال ا استغلال ميدان في الاجتماعية الفوارق تقليص على الجماعي النقل يعمل
 ؛للسكان التنقل إمكانية

 ازدحام في الوسط إلى يؤدي امم ،الشخصية السيارات زيادة معناه الجماعي النقل غياب 
 .المرور حوادثو  التلوثك : مشاكل من عنه ينتج وما للطاقة كبير استهلاك وكذا الحضري،

  

                                                           

 .12، ص. 9110أوت  1، المؤرخ في 11، العدد المتضمن توجيه النقل البري وتنظيمه  11/10القانون رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 المرجع نفسه. 2 



 الحضري الجماعي  النقلالجودة في خدمات                         الفصل الثالث :

105 

 ا : أهمية خدمة النقل الجماعي ثاني

على نقل  يعمل فهو ؛والاقتصادية التنمية الاجتماعية في لأهميته عيالجما بالنقل الدول اهتمام يعود
 أحياء بين السريع الاتصالكما أنه يوفر   ،وإشباع رغباتهم الشخصية المختلفةم احتياجاته تلبيةو  الأفراد
 المناطق عن العزلة فكوبالتالي فهو يساهم في  أخرى، جهة من وضواحيها المدينة وبين جهة من المدينة

، ذلك العمل أماكن إلىللتنقل  المثلى الوسيلة يعتبرلذلك  إضافة .الأفرادويقرب المسافات بين  ائيةالن
 يطرأ الذي التقدممستوى و  السكان انتشارف المجتمعات، معيشة مستوى على رفع يعمل فضلا على أنه

متطورة  الأخيرةهذه  كانت لماالجماعي، "فك نقلال وسائلل امتلاكه على مدى يتوقف معين إقليم على
 شك لا، فمشاكل النقل  في ارئيسيا سبب السيارات الشخصية التي تعد مستعملي عدد قل كلما وفعالة

 .1"العدد هذاكل  تنقل حافلة من أكثر ازدحام في سببتتس افرد منها واحدة كل تنقل سيارة 31  أن

 المطلب الثاني : تعريف جودة خدمة النقل الجماعي
خدمة النقل الجماعي بتعدد وجهات نظر المختصين والباحثين في ميدان النقل  ودةجتعاريف  تتعدد

 . ىالأخر  ؤشراتجودة خدمة النقل الجماعي مقارنة بالم مؤشراتمن  مؤشرحول الأهمية النسبية لكل 

 والمعايير الواجب توفرها في خدمة  الإجراءاتتلك " تعرف جودة خدمة النقل الجماعي بأنها
 ؛2"بر قدر ممكن مع مراعاة قيود البيئة والمحيطكتياجات المتنقلين ورغباتهم بأاح لإشباعالنقل 

  وتضم  ،يتبلور حول ما يرتكز عليه إنتاج خدمات النقل" جودة خدمة النقل الجماعيتعريف
 علىالجانب التقني للمركبة وجانب التنظيم في التسيير من أجل ضمان الفعالية أثناء أداء الوظيفة 

  ؛3"أرض الواقع

                                                           

 .12سناء روابحي، مرجع سابق، ص.  1 
 .  0221الدار الدولية للنشر والتوزيع،  مصر، ، ترجمة عبد الكريم محمد، الإدارة : الإدارة العليادراكر بيتر،  -بالتصرف عن :  2 

3 Farés Boubakour, Surcapacité et sous utilisation des moyens dans le transport routier de marchandise : Le 
cas de l’Algerie, Thèse de Doctorat, Université d’Aix-Marseille 2, France, 1990, p. 154.  
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 1خدمة النقل الجماعي يختلف باختلاف الأطراف المعنية بهذا القطاع الخدمي : تعريف جودة 

 فجودة خدمة النقل تتعلق بمجموعة خصائص تقنية وعلاقاتية، بمعنى  فبالنسبة لمؤسسة النقل :
 مرحلة التنفيذ؛  إلىالمرور من مرحلة المفهوم 

 فجودة خدمة النقل هي  مرادف  مع المستعملين وبالنسبة لمقدمو الخدمة ذوي الاتصال المباشر :
 لقائمة من المقاييس وصيرورة عمل يجب أن تحترم؛

 م احتياجاته: فجودة خدمة النقل هي طريقة إشباع  وبالنسبة لمستعملي خدمات النقل الجماعي
  مقارنة كل من التكاليف والمزايا المحددة مسبقا. إلىورغباتهم بالنظر 

 : ن تقديم التعريف الإجرائي التالييلاحظ يمك مما سبق

الكيفية كعرض الخدمة،  مؤشراتال مجموعة من على ترتكز جودة خدمة النقل الجماعي
 الواجب والتي من البيئة، على التأثيرو  الطاقة الاهتمام بالمستعمل، استهلاك ،ةالأمن، التسعير 

 مراعاة ورغباتهم مع عملينالمست احتياجات ممكن من قدر لإشباع أكبر النقل خدمة في توفرها
 .البيئة القيود

وبالتالي ينتقل مفهوم جودة الخدمة من المفهوم الموضوعي للمفهوم الشخصي المتعلق بالمستعمل الذي  
، إذ يقوم هذا المستعمل على رضا المؤثرة والمتغيراتواحدة من بين العوامل  فجودة الخدمة، يصدر الحكم

دمة قبل اقتنائها )كتوقعاته حول نظافة وسيلة النقل، هندام السائق، طريقة الأخير بمقارنة توقعاته عن الخ
 مع الخدمة الفعلية المقدمة له : 2الاتصال، سهولة الوصول للخدمة ...(

 )؛فعندما تكون التوقعات أقل من الخدمة المدركة يكون المستعمل راض جدا )مفاجأة سارة 
 ؛ة يكون المستعمل راض )جودة مرضية(وعندما تكون التوقعات تساوي الخدمة المدرك 
 )وعندما تكون التوقعات أكبر من الادراكات يكون المستعمل غير راض )جودة غير مرضية.   

                                                           
1 Réda Abd Assamed Hallassi, la qualité de service dans les transports collectifs: étude comparative entre la 
France et l’Algérie, Travail de fin d’études pour l’obtention d’un certificat d’études supérieures (CES), spécialité: 
transport et territoires, ENTPE: Léon, France, 2009, P. 11. 

، 02، المجلد 9112، 0، السعودية، العدد مجلة جامعة الملك عبد العزيزأبو شيخه نادر، إدراك عملاء شركة الاتصالات الأردنية لجودة خدماتها،  2 
 .09ص. 
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 الجودة في خدمة النقل الجماعي قياس:  الثالثلمطلب ا

التي تتناولت تقييم خدمات النقل الجماعي نجد أنها تعتمد أثناء قياسها لجودة ت الدراسبالعودة ل
قياس  مؤشراتقسمين رئيسيين :  إلى المؤشرات، ولقد قسمت هذه مؤشراتدمات النقل على عدة خ

 قياس من وجهة نظر المستعملين. مؤشراتالخدمة من وجهة نظر المتعاملين والمعنيين بقطاع النقل، و 

لا  من وجهة نظر المتعاملين والمعنيين بالقطاع على عوامل خارجية النقل دمةجودة خ قياسعتمد ي
كالتغيرات السكانية، العوامل الاقتصادية، معدل امتلاك "يملك مقدم الخدمة القدرة على التحكم فيها، 

تجمع بشكل التي المعلومات  من وغيرها راضي...الأتخطيط استخدمات و السيارة، الكثافة السكانية 
دية هذه الخدمة ومدى كفاءتها، بمدى اقتصا وتتعلق غالبا ،نظام فعال تمتلكروتيني في الدول المتقدمة التي 

 .1"تقيس حجم الخدمة التي يقدمها المتعامل على خط محدد أو على نظام النقل الجماعي ككلو 

يملك فإنها تعتمد على عوامل داخلية  عملينمن وجهة نظر المستأما فيما يخص قياس خدمة النقل 
جودة الخدمة من حيث مدى "عام هي تقيس بشكل فمقدم الخدمة نوعا من القدرة على التحكم فيها، 

مدى توافر عناصر الراحة ، تردد وسائل النقل، تسعيرة الخدمةالخدمة،  عرض عن توافر عملينرضا المست
 ،كتوافر كراسي الانتظار والمظلات التي تحمي من الشمس والمطر  وسائل النقل وفي محطات الانتظارفي 
 إلى ضافةالنقل ومواعيدها ووسائل الاتصال، بالإفر نظام معلومات في المحطة عن حركة وسيلة اوتو 

الخدمات المساندة كركن الصحف والمشروبات الخفيفة وتوافر التكييف على الحافلة وغيرها من وسائل 
وسائل النقل الجماعي وتوافر ممرات للمشاة للتنقل من لسهولة الوصول  إلى ضافةبالإالراحة الأخرى، 

فالالتزام بمواعيد  النقل؛ انتظام ودقة حركة وسائلوكذا مدى ، الانتظار مواقف إلى أو المنزل مقر العمل
الطاقة الاستيعابية ذلك فضلا عن والوصول مهم جدا لاختيار النقل الجماعي كوسيلة للتنقل،  الانطلاق

مهم فكلما كانت وسائل النقل الجماعي مزدحمة قلت جاذبيتها  مؤشرحجم الركوب ن لوسيلة النقل لأ
 وغيرها ، كل هذه العوامل2"إلا في المدن الكبرى التي يوجد بها قيود على وسائل النقل الأخرىللتنقل 

   .تشجع على استخدام وسائل النقل الجماعي

                                                           

: دراسة ميدانية  لواقع النقل العام بمدينة النقل العام داخل المدن الكبرى في المملكة العربية السعوديةأمير بن محمد العلوان،  -بالتصرف عن :  1 
  . 91-92، ص ص. 9111معهد الإدارة العامة، الرياض، السعودية،  الرياض،

 المرجع نفسه. -بالتصرف عن :  2 
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المؤسسة العمومية للنقل  المقدمة من طرف خدمة النقلجودة محاولة تقييم ستتم  الدراسة وفي هذه 
قياس جودة خدمات  مؤشراتلك بالاعتماد على ، وذETUSالحضري وشبه الحضري بمدينة عنابة 

 .همعلى رضا المؤشراتهذه أيضا معرفة أثر  سيتمكما  النقل الجماعي من وجهة نظر المستعملين،

 جودة خدمة النقل الجماعي مؤشرات:  الرابعالمطلب 
ى التي على أساسها يحدد المستعمل مستو  المؤشراتمجموعة من  الجماعي النقلدمة ختتضمن جودة 

سيتم أولا للخدمة، حيث  الفعلي الجودة المقدمة، وذلك بمقارنته ما بين مستوى الأداء المتوقع والأداء
 .بالتفصيل المؤشراتالتطرق لسرد هذه  ومن ثمالجودة في الخدمات  ؤشراتالتعريف بم

الجودة في الخدمات على أنها "إحصائيات أو متغيرات يمكن قياسها  مؤشرات OCDEحيث تعرف 
لال فترة زمنية معينة، تزودنا بمعلومات عن تطور الظاهرة وتكون ذات معنى يتعدى ذلك الذي يعود خ

"أداة قياس تسمح بملاحظة تطورات الظاهرة  إذا عبارة عن ؤشرفالم .1ة نفسها"الإحصائيالخصائص  إلى
 .2الأهداف الموضوعة مسبقا" أو بشكل دوري، وذلك بمقارنتها مع المقاييس العالمية

خدمة النقل الجماعي هي الدراسة جودة  ؤشراتأن أكثر الدراسات قبولا في تحديدها لم باحثةالترى 
 رئيسية مؤشراتثمانية توصلا لتحديد  حيث، INRETSبالتعاون مع  AFNORالتي قدمتها 

بالنقل،  والمتعلق )AFNOR(عن  2112الصادر في  136816NF EN عليها المعيار  والتي نص
   مداد والخدمات: النقل العمومي للمسافرين، تعريف جودة الخدمة، الأهداف والقياس.الإ

                                                           
 OCDE تعني  conomique Éevelopment Dooperation de Crganisation de OL’ .أي منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية 

1 Réda Abd Assamed Hallassi, Op.cit, P. 16 
 .01غنية بركات، مرجع سابق، ص.  2
 AFNOR تعني malisationNorrançaise de Fssociation A أي الجمعية الفرنسية للمعيارية، وهي الجهاز المكلف بإصدار شهادةNF   

:   ISOأي اللجنة الأوروبية للمعيارية، وعضو في  CEN  :de Normalisation Comité Européenne فيللخدمة، كما أنها العضو الفرنسي 
Organisation Internationale de Normalisation  .أي المنظمة العالمية للمعيارية 

 INRETS تعني ecuritiesS ransports et leursTcherche sur les Reational de la Nnstitut I أي المعهد الوطني للبحث حول النقل 
 باريس.وأمنه ب

 EN 20111 هي معيار معمول به في أوروبا، حيث تعتبرEN  ترجمة ل IS9000. أماNF  هي عبارة عن شهادة تمنحها الجمعية الفرنسية للمعياريةف 
AFNOR ابق مع المعاير ويلتزمون بشروط جودة النقل الحضري الجماعي، فهذه العلامة لا تضمن فقط التط الجداول الزمنية  للناقلين الذين يحترمون

 المعترف بها وإنما أيضا مع أبعاد الجودة التكميلية  واحتياجات المستعملين التي تتحقق رضاهم.



 الحضري الجماعي  النقلالجودة في خدمات                         الفصل الثالث :

109 

، اتعرض الخدمة، سهولة الوصول، المعلوم 1على النحو التالي: المؤشراتحددت هذه  وقد
  ، الأثر البيئي.والأمان ، الراحة، الأمنالمستعملالمدة، الاهتمام ب

 الجدول أدناه. في بشيء من التفصيل احهيوضوالتي سيتم ت

 جودة خدمة النقل الجماعي مؤشرات:  12الجدول رقم 
 العوامل الفرعية المؤشرات الفرعية المؤشرات الرئيسية

 عوامل: حداثة وسيلة النقل، التسعيرة، الاستجابة ....لعدة  ااختيار نمط النقل نظر   نمط النقل عرض الخدمة
 شبكة النقل/

 التغطية المكانية
 تي تفصل المستعمل عن مواقف الصعود والنزولالمسافة ال 
 الحاجة إلى وجود تكامل بين وسائل النقل والربط بين المحطات 

 أوقات بداية وانتهاء الرحلات  الاستغلال
 الطاقة الاستيعابية لوسيلة النقل الجماعي 

 التواتر/ التردد 
 

 / كفاية عرض الخدمة
 / اعتمادية الخدمة

 ة الخارجيةالواجه سهولة الوصول
 

 للمشاة 
 لمستعملي الدرجات 

 لمستعملي سيارات الأجرة 
 لأصحاب السيارات الشخصية 

 سهولة الدخول والخروج من وسيلة النقل   الواجهة الداخلية
 سهولة التنقل/ ملائمة مسار وسيلة النقل 

  سهولة الوصول إلى وسائل النقل
 correspondanceالأخرى 

 تذاكر خارج شبكة النقلالشراء   ر السفر داخل شبكة النقلشراء تذاك  توفر تذاكر السفر
الاحتياجات ذوي 

 الخاصة
 سهولة ركوب الأفراد ذوي الاحتياجات الخاصة 

 معلومات حول عرض الخدمة  معلومات عامة المعلومات
 معلومات حول سهولة الوصول 
 معلومات حول وسائل الاستعلام 
 معلومات حول المدة 

 بالعميل معلومات حول الاهتمام 
 معلومات حول الراحة 
 معلومات حول الأمن 
 معلومات حول الأثر البيئي 

مرتبطة بالسفر  معلومات
 في الحالات العادية

  اللافتات الضوئية في الواجهة الخارجية لوسيلة
 علام المستعمل بالوجهةلإ النقل الجماعي

 لوسيلة  في الواجهة الداخلية اللافتات الضوئية
 علام المستعمل بالوجهةلإ النقل الجماعي

 إعلام المستعمل بمواقف الصعود والنزول 

 معلومات حول المسار 
 معلومات حول المدة 
 معلومات حول التسعيرة 
 /معلومات حول صيغة الدفع    

 نوع التذكرة

                                                           
1 Qu’est-ce que la qualité de service ? - Qualité Transports - Autorité de la qualité de service dans les 
transports (AQST), 9101 , Disponible sur : http://www.qualitetransports.gouv.fr/qu-est-ce-que-la-qualite-de-
r121.html 
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 العوامل الفرعية المؤشرات الفرعية المؤشرات الرئيسية
معلومات مرتبطة بالسفر  المعلومات

 اباتفي حالات الاضطر 
 حالة شبكة النقل الحالية والمرتقبة 
 تعويض سعر التذكرة للمستعمل 
 معالجة شكاوي المستعملين واقتراحاتهم 

  الحلول التعويضية لوسيلة النقل
 الحالية

 الأمتعة التي تم العثور عليها 
 طة النزوللمحمدة التنقل من محطة الصعود   مدة السفر المدة

 لمستغرق والوقت ا ةمدة الانتظار في المحط
 لتغيير وسيلة النقل

 الوقت اللازم لبرمجة الرحلة 
  الوقت المستغرق داخل وسيلة

 النقل
 الانتظام  الالتزام بالمواعيد  احترام الجداول الزمنية

التركيز على المستعمل وتوجيهه في حالة   الالتزامات الاهتمام بالمستعمل
 الحاجة

 الابتكار والمبادرة 

  المعلوماتتوفير  واجهة المستعملين
 معالجة الشكاوي 

 التصرفات التجارية 

 الجاهزية  الموظفين
 السلوكيات التجارية 

 الكفاءات 
 الهندام 

في حالة حاجة المستعمل   في حالة توقف عرض الخدمة  مساعدة المستعملين
 للمساعدة

 مرونة الأسعار  شراء تذاكر السفر
 تعدد صيغ الدفع 
 يغ إسداء النصيحة للمستعمل عن أفضل ص

 الدفع

  التسعير المفضلة 
 التسعيرة المتكاملة 

عمل الأجهزة الموضوعة  الراحة
 لخدمة المستعملين

 في محطات الصعود والنزول 
 داخل وسيلة النقل الجماعي 

حالة المقاعد وأماكن 
 الوقوف

 داخل وسيلة النقل الجماعي  في محطات الصعود والنزول 

 قفطريقة الانطلاق والتو   راحة المستعملين
 طريقة القيادة 

 العوامل الخارجية 

الشروط المحيطة 
بالمستعمل داخل وسيلة 

 النقل الجماعي

  الوقاية من سوء الأحوال الجوية )مكيفات
 الهواء(

 النظافة 
 الرطوبة 
 التهوية 

 الإضاءة 
 الضجيج 
  المضايقات الأخرى 

 دورات المياه  التجهيزات الثانوية
 حمل الأمتعة 
 وسائل الاتصال 

 المطاعم 
 المراكز التجارية 
 الترفيهو  وسائل التسلية 
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 العوامل الفرعية المؤشرات الفرعية المؤشرات الرئيسية
 بيئة العمل  الراحة

 وشبكة النقل الجماعي
 سهولة التحرك 
 تصميم التجهيزات 

 الإجراءات الاحتياطية  الحماية ضد السرقة والأمان الأمن
 توفر أماكن معروفة للنجدة 
 الإنارة 

 المراقبة ميراتاك 
 تواجد رجال الأمن 

 توفر عتاد الحماية ضد الأخطار  السلامة المرورية
  :اعتمادية وسيلة النقل الجماعي من حيث

 الهيكل، المحرك، المكابح....

 الاحتياط ضد الأخطار 
 تأمين الحماية من طرف السائق 

 التركيب والتخطيط   تسيير الحالات الطارئة
 ث الهوائيالتلو   التلوث الأثر البيئي

 التلوث البصري 
 ( اهتزاز وسيلة النقلVibration) 
 الروائح المزعجة 

 )التلوث السمعي )الضجيج 
 الغبار 
 الفضلات 
 التقاطع الكهرومغناطيسي 

 استهلاك الحيز المكاني  استهلاك الطاقة  الموارد الطبيعية
 أثر الاهتزاز  الهياكل القاعدية

 الاستعمال الأدنى للموارد المتاحة 
  يث الطرق والشوارعتلو 
 أثر القطع بين منطقتين 

Source   : AFNOR, Norme européenne NF EN 13816 : Transport, logistique et services 
transport public de voyageurs, définition de la qualité de service, objectifs et mesures, 1 er tirage   , 

Publié par AFNOR, France, septembre 2002, p.p. 12-15. 

النقل الجماعي بمستوياتها الثلاثة  دمةخودة لج الرئيسيةالثمانية  المؤشرات أعلاهالجدول يلخص 
ج هذه المؤشرات في ثلاث ولقد تم دم .المؤشرات الرئيسية، المؤشرات الفرعية وكذا العوامل الفرعية

والتي تصف بشكل عام  3إلى  0ؤشرات من : المجموعة الأولى تضم المعلى النحو التالي مجموعات 
، تقديم الخدمة عمليةوالتي تصف  1إلى  1، أما المجموعة الثانية فتشمل المؤشرات من عرض الخدمة

  .الأثر البيئي للنقلالذي يصف  1في حين تحتوي المجموعة الثالثة على المؤشر 
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 : خلاصة الفصل 
جات إليها يستلزم تنوعا في أنماط النقل المخصصة إن طبيعة خدمات النقل الحضري وتنوع الاحتيا

 لتلبية هذه الاحتياجات، ولقد أصبحت حركة النقل الحضري اليوم مصدر قلق رئيسي بجل مدن العام.
مدى خطورة المشاكل الناتجة عن وسائل النقل التي تستخدم الوقود كمصدر  أثبتت الدراساتحيث 

أن الكفة مرجحة لصالح تلبية المنفعة  إلا، الأفرادياة حغة للنقل في للطاقة، وذلك بالرغم من الأهمية البال
الشخصية لمستعملي هذه الوسائل وبالأخص مستعملي السيارة الشخصية وذلك على حساب المنفعة 

حيث أصبحت مسألة النقل وأنظمته بالمناطق الحضرية تشكل موضع نقاش بين كل من  الاجتماعية،
تطويره وإرساء سياسات من شأنها  وخبراء البيئة الذين يعملون على واضعي السياسات والمخططين

 إلىفكان الوصول  الحفاظ على السلامة البيئية وتحقيق الرفاه الاجتماعي مع الزيادة في النمو الاقتصادي،
استعمال أنماط نقل أكثر  نحوالتوجه  إلىالذي تسعى مبادئه  ،ذلك إلىالسبيل  هو نقل حضري مستدام

بالبيئة وأكثر حفاظا على الطاقة وذلك من أجل تحقيق العدالة في توزيع الثروة بين أفراد الجيل  رفاهية
  .الواحد وبين بين الأجيال المتواترة على تلك الثروة

نقل جماعي  أنظمةبناء بفي هذا المجال تلك المتعلقة  والتدابير المتخذة الإجراءاتمن بين العديد من 
تطوير مجتمع و تنمية ، الشخصية ةمحاربة السيار  ،النقل الجماعي لجذب المستعملينتطوير وسائل ، ةمتكامل

 .النقلشاكل ملتخفيف من لة عالية ءبكفا تطبيقهايؤدي التي وغيرها من الاجراءات المركبات النظيفة 

خصوصا على مستوى  النجاح في التقليل من المشاكل والمخاطر التي يمكن أن يتسبب فيها النقل إن
ذا كو  فيها، وجودة الخدمات المقدمة ثر بأنظمة النقل الحضريكيتطلب اهتمام أ ةالحضريوساط الأ
لمدينة وتنوع النشاطات كل لنقل في المدينة، وذلك حسب المتغيرات الحضرية لالقاعدية لياكل اله

.    لسكانها.  الاقتصادية والاجتماعية
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 تمهيد
 المكرسة الجهود ومختلف البري النقل قطاع لتنمية ائريةز الج الدولة قبل من المتبعة السياسات أهم إن

 سياسةلفمن أجل التعرض  القطاع، ذاله يةو التنم ططوالخ التشريعية النصوص في انعكاسلها  نجد لتطويره
 الأخيرة، هذه عن بمعزل دراستها يمكن فلا ،البري لنقلا لسياسة أولا التعرض منا تتطلب الحضري النقل
 عن ويعبر طويلة سنوات مدى على المطبقة سياسةلل إلا نتيجة هوما  الحالي البري النقل تسير أن كما

 .من جهة أخرى النقل مخططات تطبيق مدى عنو  جهة، من السياسة لهذه المحددة القوانين صورة

 ومرحلة الموجه الاقتصاد ظل في النقل مرحلة أهمها ،مراحل ةبعد ائرز الج فيالبري   النقل سياسة مرت
 الأخرى عن تختلف يةتنظيم وإجراءات بقوانين منها كل تميزتحيث  السوق، اقتصاد ظل في النقل

 إلى أكثر تهدف كانت ءاتالإجرا هذه .فترةكل في   للبلاد والتنموية السياسة التوجهات حسب وذلك
 ،المختلفة وفروعه هيئاته بين التنسيق وغياب التنظيم سوء من يشكو كان الذي البري النقل قطاع تنظيم

 ذات عنابة مدينة هاأهم بين من لعل .الجزائرية بالمدن الحضري النقل لواقع تعرضنا عند ذلك كل ونلمس
 للنقل، التحتية البني تطور عدم إلىالتي ترجع أسبابها  النقل أزمة من تعاني التي المرتفعة السكانية الكثافة
 زايدت إلىكلها أدت   من الأسباب التي وغيرها العمراني انظامه وتطور مدينةلل الحضري النسيج كثافة
 والوقت الجهد ضياع ،المروري الازدحام مقدمتها فيالتي و  الحضري النقل مشاكل وزيادة المرور حركة

 الحضرية، الحياة إطار وتدهور البيئي التلوث الضوضاء، جراء من السمعي التلوث تقال،الان في والطاقة
 .المدينة هذه في الحضرية التنمية تدهور في ساهمت عوامل كلها

 الماضية، ين سنةالخمس خلال في الجزائر البري النقل سياسات تطور إلى في هذا الفصل التطرق سيتم
في  ،والنمو السكانيمن ناحية الأهمية التاريخية والجغرافية للمدينة  الدراسةالإطار العام لنطاق  إضافة إلى

   .عنابة دينةفي م الحضري النقل منظومة واقع على التركيز سيتم حين



 مدينة عنابةفي  والتنقلات النقل الحضري  أنظمة              : رابعالفصل ال

115 

 البري في الجزائر النقل  سياسة:  المبحث الأول
 لكن التشريعية، نصوصال صدور واستمرارية تعددل وذلك بالنظر ضخمة قانونية ترسانة الجزائر تمتلك

 ،قطاعال في فوضى والنتيجة ،محدودة فاعليتها جعل على أرض الواقع خيرةالألهذه  فعليال تطبيقال غياب
  .في حركة المرور مشاكل، المرور وادثح في ارتفاع، الخدمةجودة  مستوىفي  تدهور

 الجزائر في  مراحل تطور قطاع النقل البري المطلب الأول : 
يومنا هذا، تطلب منا  إلىمراحل تطور قطاع النقل البري في الجزائر منذ الاستقلال بهدف معرفة أهم 

الأمر ضرورة البحث في النصوص القانونية المتعلقة بالقطاع والوقوف على أهم التشريعات والقوانين التي 
 هذه المراحل بإيجاز : إلىتسييره، تنظيمه وتطويره، وفيما يلي سنتطرق  توجيه، إلىتهدف 

 (1966 - 1002)مرحلة التبعية للنظام الفرنسي ولا : أ

ونقص في الإطارات  للاستعمال صالحة غير قاعدية منشآت من لجزائرفي ا الاستعمار إن ما خلفه
 المنهج وفق القطاعاتجميع  لتسيير الاستقلال بعد "بالجزائر أدى ،البري النقل المؤهلة لتسيير قطاع

 ،الاقتصادية الأنشطةوالأهداف المتعلقة ب المستقبلية السياسات تحديد إمكانية لعدم نظرا الاستعماري
 تتعارض لا التي الفرنسية القوانين على بالإبقاء يقضي الذي 1963 الصادر عام المرسوم يوضحه ما وهذا

 .1"البري والقطاعات الأخرى النقل قطاع تنظم قانونية صدور نصوصحين  إلى الوطنية السيادة مع

إطار  في وذلك 0213سنة  (ONT)للنقل  الوطني إنشاء الديوان تم البري النقل بقطاع وضالنه وقصد 
على  192/ 13وفق لما جاء في المرسوم رقم  مهامه حددت وقد ،أنواعه بجميع البري للنقل الذاتي التسيير

 الطرق اسطةبو  الأشخاص نقل أسعار دراسة الجزائر؛ في الطرق عبر على النقل الإشراف 2: التالي نحوال
 والنقل؛ العمومية الأشغال منشآت إعادة وزير على الدراسة هذه نتائج واقتراح الحديدية السكك عبر أو

   ؛ ترخيص النقل ومراقبة المؤسسات المسيرة ذاتيا.الجماعي النقل مواقيت اقتراح

                                                           

 .99، ص. 0222، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، اقتصاد الجزائر المستقلةأحمد هني،  1 
نوفمبر  1، المؤرخ في 11، العدد ني للنقلوالمتعلق بتنظيم وتحديد مهام الديوان الوط 00/020المرسوم التنفيذي رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  2 

0213. 
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 الاستعمارية ةالفتر  من النقل الموروثة مؤسسات ومراقبة تنظيمل يهدف كان للنقل الوطني فالديوان
 أنماط مختلف دماجوإ النقل سياسة توحيدة عن طريق "العام متلكاتالم على حفاظا بينهافيما  والتنسيق

مختلف  مع بالتنسيق وذلك المنعزلة المناطق في الحركة وتنمية العزلة فك ، وكذامنظومة واحدة في النقل
 .1الأشخاص" وأ البضائع بنقل علقت فيما سواء آنذاك القائمة النقل هيئات

إن العجز الكبير في المنشآت القاعدية للنقل البري "كالطرق وإشارات المرور ومواقف الحافلات 
والجسور وخطوط السكة الحديدية من جهة، ونقص التنظيم والتسيير نظرا لقلة الإطارات المختصة في 

 إليه المسندة المهام تأديةن من فلم يتمك للنقل الوطني الديوانفشل  إلىهذا المجال من جهة ثانية، أدى 
 .0211، وهو ما حاولت الدولة الجزائرية تداركه سنة 2وبالتالي عدم تحقيق الأهداف المرجوة من القطاع"

 (-10001987) السوق ثانيا : مرحلة احتكار
أول أمر يهدف  بإصدار، وذلك البري قطاع النقل وتطوير تنظيملشهدت هذه المرحلة محاولات جادة 

التي بنيت عليها سياسة  الأساسية الركيزة"ويضع تصور لتطويره، حيث تعتبر هذه الخطوة بمثابة  هيملتنظ
 ألغيت للنظام الاشتراكي الذي اعتمدته الجزائر آنذاك، وبذلك الأساسية تطوير القطاع في إطار المبادئ

 الإقرار هو 11/0314 رقم في الأمر جاء ما أهم . إن3"الفرنسية المتعلقة بقطاع النقل القوانين جميع
"تحتكر الدولة جميع  2، وهذا ما نصت عليه المادة البري النقل ذلك في بما النقل لقطاع الدولة باحتكار

  أنواع النقل الجماعي التي تكتسي منفعة عامة أو تنجر عنها التزامات تفرضها ظروف المرفق العمومي"،
، وهي البري النقلعمليات ب تقومان ناشركت إنشاء على تنص قانونية أخرى مادة المادة هذه وانبثقت عن

للقيام بنقل البضائع في كل   S.N.T.R"إنشاء الشركة الوطنية للنقل عبر الطرق  على نصتالتي  1المادة 
الشركة الوطنية  إنشاءدد بقرار من وزير الدولة المكلف بالنقل. التراب الوطني في حدود حمولة إجمالية تح

والبضائع عن طريق السكك الحديدية في كل التراب  الأشخاصللقيام بنقل  S.N.T.F ةللسكك الحديدي
   للنقل المذكور سابقا. الوطني الديوان حل بموجبه تمت الذي الأمر وهو، الوطني"

                                                           
، أطروحة دكتوراه في سياسات نقل الأشخاص في الجزائر: واقع وآفاق دراسة حالة منظومة النقل الحضري لمدينة الجزائر العاصمةزوليخة قنطري،  1

  .021، ص. 9102تسيير المؤسسات، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
 .910، ص. 9111، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، القطاع الخاص والتنمية في الجزائرعيسى مرازقة،  2
 .911زوليخة قنطري، مرجع سابق، ص.  3
 .231، ص. 0211جويلية  99في ، المؤرخ 13، العدد والمتضمن تنظيم النقل البري في الجزائر 00/101الأمر رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  4



 مدينة عنابةفي  والتنقلات النقل الحضري  أنظمة              : رابعالفصل ال

117 

إن القيود القانونية والعراقيل البيروقراطية واحتكار الدولة حدت من مبادرات القطاع الخاص في هذا 
تلك المتعلقة "بضرورة الحصول على ترخيص من وزارة النقل لممارسة النشاط، وكذا  المجال، خاصة

  نجد أساسه وعلى، 1طن" 2.2الإجراءات الأخرى للحصول على شاحنة لنقل البضائع تفوق حمولتها 
 للقطاع التابع النقل الجماعيعمل تست أن لابد للخواص التابعة والصناعية التجارية المؤسساتأن "
 وسائل توفر عدم وعند ،2"الخاصة بوسائلها تنقل أن لها يسمح الباقية 25%و    75 %بنسبة ميالعمو 
 .العمومي النقل تستخدم عليها أن فيتحتم المؤسسات هذه لمثل النقل

 الدولة قررتوفي خضم السياسة الاشتراكية المتعبة آنذاك  من القرن الماضي مع بداية السبعينات
 على قادرة تكون واحدة شركة في وجعلهاالبري   النقل مجال في الناشطة سساتالمؤ  كل جمع الجزائرية

الذي يتضمن  3 10/13 رقمبمقتضى المرسوم  وذلك وتحقيق التوازن بين العرض والطلب، خدمة الأفراد
 البري النقل أعمال ممارسة" إلى المؤسسةهذه  دفته إذ،  (SNTV)  الوطنية لنقل المسافرين المؤسسةإنشاء 
 للفرد النفعب تعود التي الشروط حسب الوطني وتطويره للاقتصاد المنسجم والسير الأفراد احتياجات وتلبية

وفقا لما جاء في  مهامه حددت وقد .4" وغيرها منالأ ،وقتال الخدمة، جودة التكلفة، :حيث من
 للأشخاصنقل الجماعي تلبية الطلب على خدمة النقل عبر التراب الوطني بالنسبة لل: التنفيذي :المرسوم

المناطق التي لا الربط بين مختلف و عبر الطرق البرية، وتنفيذ سياسة الدولة في فك العزلة على جميع القرى 
كما أسندت لها مهمة التكفل بالنقل عبر   وخاصة مناطق الجنوب، تصلها خطوط السكة الحديدية

 .واءا الثنائية أو متعددة الأطرافالطرقات للمسافرين الأجانب في إطار الاتفاقيات الدولية س

مع بداية الثمانينات ظهرت بوادر الإصلاحات الاقتصادية، بإعادة هيكلة المؤسسات والشركات 
وذلك بحجة عدم التحكم في تسييرها نظرا لكبر حجمها، ففي  في جل القطاعات الاقتصادية، الوطنية

 من والتخلص الاستقلالية فكرة على قائم ديدج توجه الجزائر عرفت 0211و 0210الفترة الممتدة مابين 
   البري. النقل قطاع تنظيم بسياسة يتعلق فيما القرار ركزيةم

                                                           

 .919عيسى مرازقة، مرجع سابق، ص.  1 
2 Farés Boubakour, Surcapacité et sous utilisation des moyens dans le transport routier du marchandise ; le 
cas de l’Algérie, Op. Cit., p. 234. 

نوفمبر  03، المؤرخ في 09، العدد والمتضمن إنشاء الشركة الوطنية لنقل المسافرين 01/00 المرسوم التنفيذي رقمالجريدة الرسمية الجزائرية،  3 
0210 . 

 .910زوليخة قنطري، مرجع سابق، ص.  4 
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 على بالعمل (الولاية والبلدية)سمح للجماعات المحلية يالذي  1 10/312رقم  رسومحيث تم صدور الم
 وتكوين إنشاء على القائم التوجه نع التخلي بدأ هنا من ،بالمناطق الترابية التابعة لها النقل نشاطتطوير 

 .مركزيا والمسافرين البضائع نقل سوق وتنظيم وتوزيع توجيه في تحكمت العمومي للنقل وطنية مؤسسات

 تسيير مجال فيإدخال تنظيم جديد  إلىالذي يهدف  19/011صدر المرسوم رقم  0219وفي عام 
 وهذا ما نصت عليه القطاع، أداء تحسينفي  ساهمةبالم البري النقل تعامليلم يسمح امم الوطنية المؤسسات

 للنقل الوطنية الشركات  :2على النحو التالي البري النقلي تعاملم التي تم فيها تحديد 1 رقم المادة
 ذوي نو يعنو الم أو الطبيعيين الأشخاص ؛والولايات أو تجمعها البلديات تنشئها نقل مؤسسات العمومي؛

 أو لولائيةا الوطنية المؤسسات جميع العمومي؛ النقل مجال في بخدمات القيام مله والمرخص العمومي النظام
 المعنويين أو الطبيعيين الأشخاص جميع بها؛ خاصة نقل وسائل حيازة الرئيسي عملها يقتضي التي البلدية

 .بهم خاصة ملائمة نقل وسائل  حيازة الرئيسي عملهم قتضىالذي ي الخاص النظام ذوي

 وإعطائها الاستقلالية المؤسسات هيكلة عادةلإ الرامي 13/311المرسوم رقم صدر  0213سنة وفي 
 والتصرفات البيروقراطية الماضي في عرفتها التي الهيكلية الضغوط من المؤسسات هذه تحرير "وذلك بهدف
 أعيدت هيكلة الحكومة من قرار وبموجب الصدد هذا في، 3"تسييرها شوهت التي الخارجية والتدخلات

 المؤسسة 4: مؤسسات ذات طابع جهويخمسة وانبثقت منها للمسافرين  البري للنقل الوطنية المؤسسة
بالشرق،  المسافرين لنقل الاقتصادية العمومية بالوسط، المؤسسة المسافرين لنقل الاقتصادية العمومية
المسافرين  لنقل اديةالاقتص العمومية المسافرين بالغرب، المؤسسة لنقل الاقتصادية العمومية المؤسسة

المهام  بتأدية كلفت والتيالمسافرين بالجنوب الغربي.  لنقل الاقتصادية العمومية بالجنوب الشرقي، المؤسسة
 النقل ضمان المدن؛ بين النقل وكذا والشبه حضري الحضري بالنقل والمتعلق العام النقل ضمانالتالية : 

   .الجوار دول مع وبالأخص الدولي النقل ضمان إلى ةإضاف والعمال الطلبة بنقل والمتعلق المتخصص
                                                           

والذي يحدد صلاحيات البلدية والولاية واختصاصاتها في قطاعي النقل والصيد  01/000رقم  التنفيذي المرسومالجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 .0111، ص. 0210ديسمبر  91، المؤرخ في 29، العدد بحريال
 01، المؤرخ في 01، العدد والمتضمن التدابير المتعلقة بممارسة أعمال النقل البري 02/100رقم  التنفيذي المرسوم الجريدة الرسمية الجزائرية، 2 

 . 111، ص. 0219أفريل 
 .911، ديوان المطبوعات الجزائرية، الجزائر، ص. مية والتخطيطالتجربة الجزائرية في التنعبد اللطيف بن أشنهو،  3 
والمتضمن تعديل القانون الأساسي للشركة الوطنية لنقل المسافرين وجعل تسميتها  00/010رقم  التنفيذي المرسومالجريدة الرسمية الجزائرية،  4 

 .0919، ص. 0213ماي  11لمؤرخ في ، ا02، العدد الجديدة المؤسسة العمومية لنقل المسافرين في وسط البلاد
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تها "فقد معان بدأت هنا منو والممول،  المسير هي للوسط المسافرين لنقل العمومية المؤسسة فكانت
 إعادة صعوبات تحملت كما البنوك، الوحيد مع المتعامل كونها الاستثمار ديون تسيير مصاعب تحملت

من  البري النقل نشاط في للبلاد العامة سؤوليةالم بتحمل ملزمة فهي متناقض، وضع في فكانت التنظيم،
 .1الأشخاص" نقل نظام توازنبذلك  فاختل أخرى، جهة اقتصادي بتحقيق إيرادجهة، و 

 (2111 -  (1988ثالثا : مرحلة التحرير
 تنظيمو  تسييرب البري تحسين قطاع النقل"بهدف  الدولة الجزائريةبها المحاولات التي قامت  كل إن

جديدة  وسائل نقلاقتناء  ،م الماليتقديم الدع ،الهيكلة عن طريق إعادةها تدعيمو  مؤسسات النقل البري
أن هذه المؤسسات  بعدحيث اتضح فيما ، المنتظرةم تعطي النتائج ،متخصصة وارد بشريةتوفير مو 

 .2والعجز عن تجديدها" أضحت غير قادرة على تلبية الطلب نظرا لسوء تنظيمها واهتلاك وسائل النقل

جراء الأزمة البترولية التي حدثت  هذه الوضعية تزامنت مع العجز المالي الذي كانت تعاني منه الدولة
انهيار أسعار البترول والغاز، وهو ما أثر سلبا على الاقتصاد الجزائري حيث  إلىوالتي أدت  0211سنة 

جية، مما جعل سياسة الدولة تتجه نحو القيام تدهورت صادراته النفطية وتفاقمت حدة ديونه الخار 
بإصلاحات تمكن من تحرير بعض الأنشطة الاقتصادية خاصة في مجال الخدمات والسماح للقطاع الخاص 

تحرير و الذي يتضمن توجيه النقل البري وتنظيمه  3 11/01بدخول السوق، حيث تم بمقتضى القانون رقم 
اص بالاستثمار وإنشاء مؤسسات لنقل الأشخاص والبضائع على قطاع النقل البري والسماح للقطاع الخ

التي تنص على ما يلي : "يمكن في إطار هذا  09حد سواء. وذلك بحسب ما جاء في نص المادة رقم 
القانون إنشاء وتطوير مؤسسات من القانون العام أو الخاص للنقل العمومي عبر الطرق للمسافرين 

سة أنشطة هذه المؤسسات عن طريق التنظيم، وتوضح واجباتها في مجال والبضائع. كما تحدد شروط ممار 
أمام  البري سوق النقلبذلك ففتح الاستغلال والأمن والنظافة وشروط العمل والراحة والتعريفات".

   .وأعطيت الأولوية للنقل الجماعي للمسافرين ةبادرات الخاصالم

                                                           

 .911زوليخة قنطري، مرجع سابق، ص.  1 
 .911عيسى مرازقة، مرجع سابق، ص.  2 
 .111ص.  مرجع سابق،، 00/10القانون رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  3 
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ي يحدد الشروط العامة لممارسة نشاطات النقل الذ 20/0221رقم  ذلك المرسوم التنفيذي بعدوصدر 
 الطبيعيين والمعنويين للأشخاص يمكن" : الأتي على منه 2 المادة تنص حيث، البري للمسافرين والبضائع

 تستغل كل الطرقات، عبر للمسافرين العمومي النقل نشاطات ممارسة الخاص أو العام الطابع ذوي
 للنقل وكذلك الوطني المخطط في والمسجلة العامة المنفعة ذات وطالخط أو المحلية المنفعة ذات الخطوط
 الدولة على قبل من اعتراف بمثابة ذلك يعتبر"، و الحضري النقل مخطط في المسجلة الحضرية الخطوط

فعرف النقل الجماعي بذلك دخول قوي للقطاع  ،البري النقل نشاط ممارسة في الخاص القطاع أحقية
 ةوالخاصة يالعموم المؤسسات بين لمفاضلةا للأفراد أتاحمما  العرض حجمزداد الخاص، بشكل محسوس وا

  .واحتياجاتهم رغباتهم حسب الأفضل النقل وسيلة اختيارو 

 ،2"ودة الخدمة المقدمةلجسلوكيات أساءت  ت عنهالتدفق الكبير للمتعاملين الخواص برز "هذا غير أن 
وراء  الخواص سعيو  ياب الإشراف والرقابة من جهة،غ بسببالعرض وجودته  بين الفجوة ازدادت حيث

 ،من جهة أخرى دون الأخذ بعين الاعتبار حق الأفراد في خدمة عمومية ذات جودة المردودية المالية
 من الدولة تستفيد أن وهو التحرير من رامنتظ كان ما تعكس ولا رديئة المقدمة الخدمة" أصبحتبالتالي و 

 ،3"وكيفا كما النقل من حاجته يشبع الفردو  ،ويربح ينشط الخاص والقطاع ،والتكاليف المسؤولية تخفيف
 .هتحرير  نتيجة قطاعال عرفها التي الظروف الاعتبار بعين تأخذ ةجديد قوانين إصدار في سببا كانما   هذا

 (يومنا هذا إلى  2111من )رابعا : مرحلة رجوع الدولة لسوق النقل 
وذلك  البري وفتحه أمام القطاع الخاص نتجت عنه عدة آثار سلبيةإن تخلي الدولة على قطاع النقل 

بسبب تحريره بدون دراسة معمقة عن كيفية تنظيمه وتوجيهه وبدون أدنى رقابة من السلطات العمومية 
المعنية، حيث ساد القطاع نوع من الفوضى خاصة فيما يخص جودة خدمة النقل المقدمة التي كانت دون 

 إلىن ناحية الأمن، الانتظام، السلوكيات السيئة وغيرها، الأمر الذي أدى بالدولة المستوى المرغوب م
وإصدار قانون يحافظ على ايجابيات تحرير القطاع من جهة، ويحد من  11/01إعادة النظر في القانون رقم 

   السلبيات ويصحح الاختلالات الموجودة فيه من جهة أخرى.
                                                           

، العدد سة نشاطات النقل البري للمسافرين والبضائعالذي يحدد الشروط العامة لممار  01/100المرسوم التنفيذي رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1
  .0112، ص. 0220ماي  10 المؤرخ في، 91

2 Farés Boubakour, Les transports urbains en Algérie: quelques effets de la dérégulation, Op.Cit., p. 2.  
 .903زوليخة قنطري، مرجع سابق، ص.  3 
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الذي يعد منعرجا هاما في مسيرة النقل البري  10/031رقم  القانونوهو ما تم فعلا، حيث صدر 
 : إلىبالجزائر، حيث عكس رغبة الدولة في إصلاح القطاع عن طريق سن عدة نصوص تشريعية تهدف 

تحقيق جودة خدمة النقل، إرضاء الأفراد، إدماج النقل في التنمية المستدامة وغيرها من الأهداف التي لا 
اص في سوق النقل ولا تعرقل دخولهم، ولكنها تحتوي على تغيير جوهري لدور تتعارض مع تواجد الخو 

وتجسد هذا  الدولة في سوق النقل البري التي أعطت لنفسها حق التدخل في تنظيم وتوجيه القطاع.
تجميع المتعاملين، إدماج مؤسسة عمومية للنقل  العمل على 2الرجوع في عدة انجازات نذكر منها :

  .مؤسسة، تأسيس سلطة لمنافسة السوقيةلبعث ا الحضري

 تنظيميةال قواعدال منها تنص على مادة 20 نجد ،احتواها هذا القانون قانونية مادة 67 بين فمن
ذات  تقديم خدمة ضرورةو  مستعمللل المقدمة الخدمة ودةبج القانونهذا  اهتم حيث لقطاع النقل البري،

 أو طبيعي شخص بواسطته ينقل نشاط كل نقل البري هو"ال 19رقم المادة عليه   نصت جودة، وهو ما
 مركبة متن على عبر الطريق أو السكة الحديدية آخر إلى مكان من بضائع أو أشخاصااعتباري بنقل 

التلبية  إلىعلى أنه "يجب أن ترمي منظومة النقل على وجه الخصوص  11، كما نصت المادة رقم "ملائمة
ال النقل، وفق شروط أكثر نفعا للجماعة الوطنية والمستعملين من حيث الفعلية لحاجات المواطنين في مج

 الأمن وتوفر وسائل النقل والتكلفة والسعر ونوعية الخدمة".

 13كما حرص هذا القانون على ضرورة إدماج النقل في التنمية المستدامة حيث نصت المادة رقم 
 الاقتصادية التنمية العمرانية، التهيئة سياسة في تجسيد البري النقل منظومة تساهمعلى أنه يجب أن "

 ".عليها البيئة والمحافظة حماية، الوطني عن التراب الدفاع، والاجتماعية

 سياسة ضمن تندرج أن يجب التي المختلفة النقل محطات إعداد كيفية القانون نفس تضمن كما
 ةقاعديال الهياكل واستغلال انجاز في للاستثمار للخواص بذلك المجال ففتح الوطنية، التهيئة العمرانية

   .الدولة على حكرا السابق التي كانت فيو  معهم والتعامل لاستقبال المسافرين

                                                           

 . 1 ص. مرجع سابق،، 11/10القانون رقم  الجريدة الرسمية الجزائرية، 1 
2 Farès Boubakour, et autres, Politique de transport urbain en Algérie et développement durable: de l’expérience de la 
déréglementation à la nécessité d’une nouvelle réglementation, Communication présentée lors du colloque : 
services, innovations et développement durable, Poitiers, France, 27 et 28 Mars 2008, P. 11. 
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ت القاعدية لاستقبال ومعاملة المسافرين من آإقرار إنشاء المنشأن " على 20المادة رقم  تنص يثح
سييرها عند الاقتضاء، محل امتياز يمنح صلاحيات الدولة والجماعات الإقليمية. يمكن أن يكون انجازها وت

 .لكل شخص طبيعي أو اعتباري خاضع للقانون الجزائري ضمن الشروط المحددة عن طريق التنظيم"

 في الخواص المتعاملين بحق المساس عدم مع النقل خدمة في للأفراد قكما أعطى هذا القانون الح
 ".ةامع خدمة يمثل للمسافرين البري العمومي قلالن" 11، وهذا ما نصت عليه المادة رقم الربح تحقيق

 9110ها صدور النصوص التشريعية والتنظيمية المتعلقة بالنقل البري حيث صدر سنة بعد توتوال
 تنظيم ،أمن الطرق والوقاية من حوادث المرور تنظيم بتكوين السائقين، الذي اهتم 10/011 رقم القانون

المتعلقة بكل من استعمال المسالك المفتوحة  المرور مخالفات على عقوباتال ورفع للمركبات المراقبة التقنية
 لحركة المرور، المركبات وتجهيزاتها، رخص السياقة.

الذي يتضمن إنشاء المؤسسة العمومية  13/132كل من المرسوم التنفيذي رقم   9113وصدر سنة 
 للنقل الحضري بمدينة الجزائر.

بحركة المرور عبر  المتعلق 10/01المعدل والمتمم للقانون رقم  11/01صدر القانون رقم  9111وفي سنة 
المتعلقة بإنشاء المؤسسة  (11/311، 11/311، 11/312)الطرق وسلامتها وأمنها، والمراسيم التنفيذية 

 11/101العمومية للنقل الحضري في كل من ولايات عنابة، قسنطينة، وهران، والمرسوم التنفيذي رقم 
 وط المتعلقة بامتياز انجاز المنشآت القاعدية لاستقبال ومعاملة المسافرين عبر الطرق وتسييرها.لشر ل المحدد

التي تتضمن التصريح  (12/111، 12/111، 12/112)صدرت المراسيم التنفيذية رقم  9112وفي سنة 
 ى التوالي.بالمنفعة العمومية لعملية انجاز أول خط ترامواي في كل من الجزائر، وهران، قسنطينة عل

والمتضمن التصريح بالمنفعة العمومية لعملية تمديد انجاز  11/193صدر المرسوم رقم  9111وفي سنة 
   أول خط لمترو الجزائر.

                                                           

، 9110أوت   02 المؤرخ في، 11، العدد والمتعلق بتنظيم حركة المرور عبر الطرق وسلامتها وأمنها 11/10القانون رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 . 1ص. 
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التي تتضمن إنشاء  (11/212 إلى 11/121 من)صدرت مجموعة من المراسيم التنفيذية  9111وفي سنة 
لايات الوطن على غرار باتنة، البليدة تبسة، تلمسان، المؤسسة العمومية للنقل الحضري في العديد من و 

 تيارت، تيزي وزو، الجلفة، سطيف سكيكدة، المسيلة.

صدرت مجموعة من المراسيم التنفيذية التي تتضمن إنشاء المؤسسة العمومية للنقل  9112وفي سنة 
 ، غرداية. الحضري في عدة ولايات على غرار شلف، بجاية، بسكرة، بشار، جيجل، سيدي بلعباس

الذي يحدد القانون الأساسي النموذجي للمؤسسة  01/20صدر المرسوم التنفيذي رقم  9101وفي سنة 
الذي يتضمن إنشاء مؤسسات عمومية  01/29العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري، والمرسوم رقم 

 للنقل الحضري وشبه الحضري.  

الذي يحدد الكيفيات الخاصة لتطبيق  9102بر ديسم 91تم صدور القرار المؤرخ في  9101وفي سنة 
منع التدخين على متن وسائل النقل وعلى مستوى المنشآت القاعدية الخاصة باستقبال ومعاملة المسافرين 

الذي يحدد تنظيم  01/22والإدارة والمؤسسات والهيئات التابعة لقطاع النقل، والمرسوم التنفيذي رقم 
الذي يحدد شروط  9101ماي  02وسيرها ومهامها، والقرار المؤرخ في للنقل الحضري  المؤسسةالسلطة 

التكوين للحصول على شهادة الكفاءة المهنية لسائقي مركبات نقل الأشخاص والبضائع، والمرسوم  ةوكيفي
منه على دمج وزارتي  10المتضمن تعيين أعضاء الحكومة حيث تنص المادة رقم  01/012الرئاسي رقم 

 العمومية في وزارة واحدة وتعيين الوزير بوجمعة طلعي على رأسها.  النقل والأشغال

  الجزائربالبري  النقل قطاع في نيالفاعلالمطلب الثاني : 
 غائبة بينهم التنسيق عملية يجعلالأمر الذي  الفاعلين، بتعدد الجزائر في البري النقل قطاع يتميز

 والمنشات الطرق وانجاز تصميمو  والتكوين والتنظيم التشريعب تقوم النقلو  العمومية الأشغال ميدانيا، فوزارة
 ومراقبة وتنظيم الطرق تهيئةفتهتم بالمحلية  والجماعات الداخلية وزارةأما  وتجهيزها، وصيانتها قاعديةال

، وغيرهاالمالية  الغرامات العقوبات وتحصيل تسليطب تقومان والمالية العدل ووزارتي في حين أن المرور، حركة
 ودور كل منهم بشكل من الإيجاز :  البري الفاعلين والمتدخلين في قطاع النقل سيتم ذكرفيما يلي و 
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  البري للنقل الوطني المجلسأولا : 

 مستوى على مركزية هيئات تكوين اهتماما كبيرا لقطاع النقل وذلك من خلال التشريعية لهيئةا أولت
وفقا  البري للنقل الوطني المجلسحيث أنشأ  النقل، قطاع متابعةتنظيم و  على تسهر الولايات كل

 تشكيلة الذي يبرز 2 13/910 رقم التنفيذي لمرسومها صدر ابعدو ،  20/101 رقم للمرسوم التنفيذي
 يمثلون 12 منهم عضوا 15 من ويتكون ،بالنقل المكلف الوزير ممثل هذا الأخير يرأسحيث  المجلس، دورو 

 أن للمجلس يمكنو  تمثيلا، الأكثر البري النقل مؤسسات عن منتخبين ممثلين وثلاثة مختلفة وزارات
 رأيهيبدي فيه  النقل للوزير يرسله سنويا تقريرا المجلس يعد .أعماله في ينيره أن يمكن شخص بأي يستعين

 .الكثيرة مهامه إطار في بالقطاع المتعلقة المسائل جميع في توصيات يعطوي

 من للدولة العامة السياسة رسم في دور من لها لما مهمة هيئة يعتبرCNTT الوطني  المجلس فان نظريا
 . مفعل غير عمليا لكنه فيه، الممثلة الوزارات كل عمل وتنسيق افرضت خلال

 والنقل العمومية الأشغال وزارةثانيا : 
فهي  في الجزائر، النقل لقطاع المؤسسةو  المشرفة الرئيسية الهيئة بمثابة الأشغال العمومية والنقلتعد وزارة 

 والمشاريع والبري السككي النقل وشبكات هياكل وتحديث للطرق التوجيهية المخططات إعدادب تقوم
 رقم التنفيذي المرسوم هيحدد وهذا ما بالنقل المرتبطة المهام كل على تشرف كما أنها الكبرى، الحضرية

 المحلية منها للسلطة جزء إسناد يمكن التي الوزارة مسؤوليات تعدداه محتو  خلال من ، والملاحظ12/0123
 أن يعقل فلا ،منها القطاع يعاني التي المركزية التسعيرة وتحديد الحضري النقل أنظمة كاستغلال) البلدية(

 واستغلال تنظيم في مهامها وتدخل، تنفيذها على والسهر للنقل العامة السياسة اقتراح بين الوزارة تجمع
   المرور. حوادث من والوقاية المرور وتنظيم النقل نشاط

                                                           
، العدد والمتضمن إحداث مجلس وطني للنقل البري وتشكيله وصلاحياته وتنظيمه وعمله 01/01المرسوم التنفيذي رقم رسمية الجزائرية، الجريدة ال 1

 .322، ص 0220فيفري  93 المؤرخ في، 12
اللجنة التقنية الوزارية المشتركة لنقل والمتضمن تشكيلة المجلس الوطني للنقل البري و  10/201 المرسوم التنفيذي رقمالجريدة الرسمية الجزائرية،  2

 .01، ص. 2003جويلية  23 المؤرخ في، 11، العدد المواد الخطرة واللجنة الولائية للعقوبات الإدارية وصلاحياتها وسيرها
، ص. 1989أوت  92 المؤرخ في،  36العدد ،والذي يحدد صلاحيات وزير النقل 00/100المرسوم التنفيذي رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  3 

0131. 
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  النقلالأشغال العمومية و  وزارة عليها تشرف التيوالمؤسسات   الهيئاتأهم 

 النقل أنظمة إعداد واستغلالو  بدراسة كلفةم ؤسساتم على النقلالأشغال العمومية و  وزارة تشرف
 والتخطيط التكوين بمهمة امللقي الضرورية والمادية البشرية للإمكاناتتفتقر  المؤسسات ، ولكن هذهالبري

 الكفاءات تملك التي الخاصة الدراسات مكاتب إقحام أصبح من الضروري وبالتالي ،البري النقل قطاع في
  :منها لكل وجيزة لمحة سنعرض يلي فيماو  .المختلفة المشاريع ودراسة الخطط إعداد في لمساهمةل

 باتنةب (ENATT) النقل تقنيات تطبيق مدرسة .1

 تكوين مهمتها وبيداغوجيا، إداريا النقل وزارة إشراف تحت" 11/021 رقم المرسوم وفق أنشأت
 ؛1" (Inspecteurs en transports)والتفتيش  لمراقبةل البري النقل ميدان في مؤهلين إطارات

  (SNTF) المؤسسة الوطنية للنقل بالسكة الحديدية .2

القيام بنقل الأشخاص تتمثل في   همتهام"، 11/031 رقم الأمرمن  11رقم المادة نص أنشأت وفق 
 ؛2"والبضائع عن طريق السكك الحديدية في كل التراب الوطني

  المؤسسات العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري .0

إنشاء أول مؤسسة عمومية للنقل الحضري بمدينة  13/1323المرسوم التنفيذي رقم  حيث تم بموجب 
  ؛في كامل التراب الوطني ةتقر بإنشاء هذه المؤسس ها المراسيم التيبعدالجزائر، وتوالت 

   (BETUR) مكتب الدراسات في النقل الحضري وشبه الحضري .0

  ؛4"المكلفة بانجاز واستغلال شبكة النقل السككي بالعاصمة EMA فرع لمؤسسة ميترو الجزائر"وهو 

                                                           

 24 المؤرخ في، 99، العدد والمتضمن إنشاء المدرسة الوطنية لتطبيق تقنيات النقل البري 01/100المرسوم التنفيذي رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 .120، ص. 0211ماي 

  .231مرجع سابق، ص.  ،00/101الأمر رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  2 

والمتضمن إنشاء المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري في مدينة الجزائر  10/000المرسوم التنفيذي رقم  يدة الرسمية الجزائرية،الجر  3 
 .01، ص. 9113نوفمبر  02، المؤرخ في 10، العدد وضواحيها

، أطروحة دكتوراه في تهيئة المجال، كلية علوم الأرض، التمدد الحضري والحراك التنقلي في النطاق الحضري لمدينة سطيفعبد الحكيم كبيش،  4 
 .030، ص. 9110الجغرافيا والتهيئة العمرانية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 
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  (CNPSR)المروري  والأمن للوقاية الوطني المركز .0

 وضع ،إداري طابع ذات عمومية هيئة، وهو عبارة عن  11/121القانون رقم  من 24 المادةوفق  أنشئ
 سياسة بتقديم المركز يكلفحيث  10/012رقم  القانون من 64 لمادةوفقا ل النقل وزارة وصاية تحت
المتعلقة  يدانيةالم دراساتال نتائج أساس على تبنى للأمن المروري وطنيةال ستراتيجيةللإ تستند وقائية

 نجاعتها أثبتت التي والعمليات الدراسات تطبيق  :المتمثلة في المركز تحقيق أهدافل ، وذلكالمرور ثوادبح
 تحسيسية حملات تنظيم خلال من المرورية والتربية والتوعية الإعلام بواسطة المرور خطورة حوادث لتقليص
 عن معلومات بنك تكوينوكذا  الصلة، ذات والمصالح السلطات بمشاركة المدارس أطفالب خاصة

  ؛بالموضوع المرتبطة المادة وجمع ونتائجها أسبابها الحوادث

   الولائية العمومية الأشغالات مديريثالثا : 

 الداخلية وزارة( والولاية التقني الجانب في النقلالأشغال العمومية و  وزارة" إشراف تحت تكون
 ؛3" انجاز وصيانة الهياكل القاعديةيتمثل دورها فيو ، الإداري جانبها في )المحلية والجماعات

 وزارة التجارة : رابعا
  ؛4"تسعيرة النقل عن طريق المراسيم والتعليمات الوزارية بالتعاون مع الولايةوزارة التجارة "تحدد 

  المحلية والجماعات الداخلية وزارة: خامسا 
 وتسيير تنظيم (APW)ولائية ال والمجالس الشعبية (APC)البلدية  الشعبية المجالسل "خلا من تضمن
  ؛ 5والممتلكات"، ضمان حق التنقل، تأمين الأشخاص المحلية الخدمات

                                                           

فيفري  01في ، المؤرخ 11ا، العدد والمتعلق بتنظيم حركة المرور عبر الطرق وسلامتها وأمنه 00/10المرسوم التنفيذي رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 .992، ص. 0211

 . 1، مرجع سابق، ص. 11/10القانون رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  2 
 .031، ص. عبد الحكيم كبيش، مرجع سابق - بالتصرف عن : 3 
 . 11غنية بركات، مرجع سابق، ص.  -بالتصرف عن :  4 
 .031، ص. عبد الحكيم كبيش، مرجع سابق -بالتصرف عن :  5 
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 الولائية النقل اتمديري:  ساساد 
 وعملها، الولايات في النقل مديريات والمتعلق بتنظيم"  21/310 رقم التنفيذي المرسومأنشأت بموجب 

 ولوزارة لمهامها، التقني بالجانب يتعلق فيما لنقلاالأشغال العمومية و  وزارة إشراف تحت تقعوهي 
 الجانب فيها يطغى وضعيات يخلق مما ،1"الإداري بالجانب يتعلق فيما )الولاية ( والسلطة المحلية الداخلية

 تطبيق :على النحو التالي  13كما جاء في المادة رقم  ديرياتالم هذه مهام دد. وتحالتقني السياسي عن
، ومراقبته وتنفيذه النقل أنماط مختلف تنظيم تنسيق، الجوية وبالأرصاد النقل أنماط بمختلف المتعلق التنظيم
 تطبيق، المهنية الكفاءة وشهادات ورخصة مستندات تسليم، الطريق في والسلامة الوقاية تدابير تطبيق

 المكلفة الأجهزة أشغال تنظيم، السياقة رخص امتحانات تنظيم، السياقة تعليم بنشاط المتعلقة التدابير
 ؛المرور وحوادث النقل بمجال المتعلقة اتالإحصائي جمع، بالعقوبات

  ا : وزارة الماليةبعسا

الاستثمار وتمويل مشاريع النقل بالتعاون مع  إلى ضافةالمالية، بالإ الغرامات تحصيل"يتمثل دورها في 
 ؛2"المجلس الوطني للتخطيط ووزارة الداخلية والجماعات المحلية

  ثامنا : وزارة التجهيزات والتهيئة العمرانية

بالتخطيط وكذا التطوير وإدارة الهياكل القاعدية بالتعاون مع مديرية الأشغال العمومية والنقل، "تهتم 
 ؛3"مديرية الوسط الحضري، الولاية والبلدية

  مديرية المنافسة والأسعار تاسعا :

  ؛4"ع مديرية النقل للولاية، الأمن الوطني، الدرك الوطنيبالرقابة واحترام الأنظمة بالتعاون م"تهتم 

                                                           

نوفمبر  91 المؤرخ في، 20، العدد والمتعلق بتنظيم مديريات النقل في الولايات وعملها 01/001التنفيذي رقم  المرسومريدة الرسمية الجزائرية، الج 1 
 .0192، ص. 0221

 .11غنية بركات، مرجع سابق، ص.  -بالتصرف عن :   2 
 المرجع نفسه. -بالتصرف عن:  3 
 المرجع نفسه. 4 
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 وزارة السكن والعمران  : عاشرا
 .تنقلات في المدينةالركية و الحتعلق  بتهيئة وتحسين المجال الحضري نظرا لارتباطه بي تشرف على كل ما 

والمتعاملون المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري حادي عشر : 
 مؤسسة الوطنية للنقل السككيوال الخواص

 .1"تقديم خدمات النقل الجماعي للأفراد"يتمثل دورهم في 

 بين التنسيقو والتنظيم  التخطيط عملية وتعطيل الجهد إهدار إلى يؤدي قد المهام في هذا التداخل إن
 يم.ظنالت عملية نجاعة لضمان والمحلية الولائية والهيئات المركزية الهيئات

 الجزائرفي  : واقع جودة خدمة النقل الجماعي ثلالمطلب الثا
جودة الخدمة، يمكن لنا  معاييرالتطرق لتطور النقل البري في الجزائر وكيف مازال يعاني من انعدام  بعد

: من انفصال للمهام بين  هاتشخيص واقع جودة خدمة النقل الجماعي للوقوف على أهم نقاط ضعف
عايير مشروط من ناحية الدفتر عدم كفاية والمتابعة لمستغلي الخطوط، ، غياب الرقابة قطاعال في ينالفاعل

حيث تلعب مديريات  ،ةلخطوط وغيرها من الأسباب التي أدت لتدهور الخدماالجودة، حرية استغلال 
 2لنقل الجماعي بالتنسيق مع الولاية والبلدية ومن مهامها نذكر : ا، ويعود لها تنظيم دور السلطة النقل

 ى تطبيق القوانين الخاصة بمختلف صيغ النقل؛العمل عل 
  تحضير، إعداد، تنفيذ ومتابعة مخطط النقل؛ 
  تنسيق ومراقبة التنظيم وسير عمل مختلف صيغ النقل؛ 
 تنفيذ إجراءات الأمن والسلامة المرورية؛ 
 إعداد وتجديد بطاقات نشاط النقل البري؛ 
 جمع واستغلال إحصائيات النقل وحوادث المرور؛ 
 ر تذاكر وتصريحات النقل.إصدا   

                                                           

 .031كبيش، مرجع سابق، ص. عبد الحكيم   1 
 .11غنية بركات، مرجع سابق، ص.  2 
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حيث تمس جودة خدمة النقل الجماعي في الجزائر كل من : جودة خدمة النقل المقدمة من طرف 
 الناقلين، وجودة الخدمة في المحطات. 

  جودة خدمة النقل أولا :

هي الخدمة التي "يقدمها الناقلين الذين لهم حرية الدخول للسوق، فلا توجد حواجز ولا شروط 
نافسة، إذ يكفي امتلاك حافلة واختيار الخط الأكثر مردودية في نظر الناقل وتقديم طلب لدى مديرية للم

النقل، ليتم إصدار تصريح له بممارسة نشاط النقل حسب دفتر شروط نموذجي يحدد شروط استغلال 
لمواد المذكورة فيه ، ويتعين على الناقل احترام ا1لنقل الأشخاص عبر الطرقات" المؤسسةالخدمات العمومية 

 2خاصة فيما يتعلق بجودة الخدمة من حيث : 

 ؛(11المادة ) ملائمة المركبة وتزويدها بالبيانات  
 ؛(12المادة ) تزويد المركبة بالمعدات الضرورية للسلامة المرورية والإسعافات الأولية 
 اللائق وحملهم  ضرورة التصريح بالسائق والقابض لدى مديرية النقل وضرورة ارتدائهم للباس

 ؛(93و  09المادة ) لبطاقات عليها أسماؤهم واسم الشركة
  ضمان استمرارية الخدمة العمومية وانتظامها لاسيما من حيث المواقيت والوتيرة والمسالك

 ؛(90و  01المادة ) ونقاط التوقف
 تقديم  ضرورة تعويض المركبة في حالة توقفها بمركبة احتياطية من نفس النوع لضمان مواصلة

  ؛(01و 01و  02المواد ) الخدمة للمسافرين
 ؛(90المادة ) احترام قواعد النظافة والأمن أثناء الاستغلال  
  عدم إزعاج المسافرين، إذ يمنع استعمال الأجهزة السمعية والسمعية البصرية دون موافقتهم

  . (99المادة )

                                                           

 .11غنية بركات، مرجع سابق، ص.  1 
2 Cahier des charges, types fixant les conditions d’exploitation des services publics réguliers de transport 
routier de personnes, Du 11 Aout 2007. 
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 ثانيا : جودة خدمة المحطات  
دية فهي التي تؤجرها بمقتضى دفتر شروط تمنحه لمتعهدي المحطات، لكن هي خدمة "مسؤولة عنها البل

، حيث يحتوي دفتر (مديرية النقل)متابعة ومراقبة سير عمل هذه المحطات تكون من قبل مفتشي النقل 
الشروط المتعلق بتعهد انجاز أو تسيير المنشآت القاعدية لاستقبال ومعاملة المسافرين عبر الطرق على 

 2والتي تنص على : 1" 93و  90، 91، 09، 00، 11واد لضمان جودة الخدمة، خاصة المواد مجموعة م

 احترام انتظام الخدمة؛ 
 احترام مدة التوقف، وقت الانطلاق والزمن الفاصل بين انطلاق كل حافلات نفس الخط؛ 
 ضمان استقبال، توجيه وإعلام المسافرين؛ 
 ة الوصول والرؤية للمستعملين؛لعرض أوقات الانطلاق والوصول على لوحات سه 
 القيام بإجراءات النظافة اللازمة للهياكل القاعدية والمحافظة عليها؛ 
 ضمان أمن حركة المرور وسائقي المركبات والمسافرين؛ 
  (موظفين مؤهلين، معدات وتجهيزات مناسبة لقواعد ومقاييس الخدمة)إعداد تنظيم خاص. 

النقل دمة خلتحسين جودة  جاهدة أن الجزائر تسعىبابقة الس القانونية النصوص من خلاليلاحظ 
ومسيري الهياكل  الناقلينعلى شروط فرض إذ أنها ت، الأفراد رغباتاحتياجات و و بما يتوافق الجماعي 

توزع المهام  دائما يبقىولكن . المستعملين توقعاتفي مستوى الجماعي  خدمة النقل كونتالقاعدية لكي 
 ن عملية المتابعة، المراقبة، التنسيق والإشراف.  وتعدد الناقلين يصعب م

 العام لنطاق الدراسة  الإطار: ثانيالمبحث ال

 والاجتماعي الاقتصادي المستوى على مهما دورا تلعبل لمدينة عنابة أهلها المتميز الجغرافي وقعإن الم
الولايات المجاورة، كما أن   جعلها بمثابة نقطة عبور بين حيوية طرق شبكة على هاتوفر للبلاد، ف والسياسي

   النقل بما فيها النقل البري، الجوي والبحري. أنماطتمتعها بموقع استراتيجي مهم مكنها من امتلاك جميع 

                                                           

 . 12 .جع سابق، صغنية بركات، مر  1 
2 Cahier des charges, types fixant les conditions relatives à la concession de la réalisation et/ou de la gestion 
des infrastructures d’accueil et de traitement de voyageurs par route, Du 20 décembre 2004. 
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 مدينة عنابةل الأهمية الجغرافيةالمطلب الأول : 
ن خلال كمرحلة أولى من عملية تشخيص نطاق الدراسة سيتم تحليل الأهمية الجغرافية لمدينة عنابة م

 وخصائصها الجغرافية. موقعها الجغرافي  إلىالتطرق 

 أولا : الموقع الجغرافي 

تقع في أقصى الشمال الشرقي للجزائر  العاصمة، كلم عن 111بحوالي  بعدتعنابة ولاية ساحلية 
يدوغ في منطقة سهلية مشهورة عند سفح جبل الاو  1"غرب خليج المرجان المعروف باسم خليج بونة"

  .ها الزراعي وثرواتها المعدنيةبإنتاج

وهي رابع ، 2"الوطني الترابمن مساحة  %1.11أي ما يعادل   9كلم  0901"تبلغ مساحتها حوالي 
 دلاعي"بما  ذلكقسنطينة و و الجزائر العاصمة، وهران  بعدأكبر المدن الجزائرية من حيث الكثافة السكانية 

 .9ساكن/كلم 111أي بكثافة  3نسمة" 122.221

 ا : التقسيم الإداري ثاني

على النحو التالي : دائرة عنابة تضم بلديات  دوائر موزعة 1بلدية و 09 إلىتنقسم ولاية عنابة إداريا 
تضم بلديات الحجار وسيدي عمار، دائرة  تضم بلدية البوني، دائرة الحجار عنابة وسرا يدي، دائرة البوني

تضم بلديات عين الباردة،  يعات، دائرة عين الباردةتضم كل من بلديات برحال، واد العنب، التر  برحال
 تضم بلدية شطايبي. الشرفة، العلمة، دائرة شطايبي

نظام التسيير اللامركزي وذلك عن  بنى لمدينة عنابة جعل من الضروري تإن شساعة الحيز الجغرافي
 02المؤرخ في  12/911قطاعات حضرية، وهذا بموجب المرسوم التنفيذي رقم  إلىطريق تقسيم المدينة 

  : على النحو التالي الذي يقر بإنشاء خمسة قطاعات حضرية 0212سبتمبر 
                                                           

مذكرة ماجستير في علم ، لاقتها بالجريمة الحضرية : من أجل مقاربة سوسيولوجية للمجال الحضري بولاية عنابة، الأحياء العشوائية وعمريم نزار 1
 . 091 .، ص9100الاجتماع، تخصص علم اجتماع المدينة والتهيئة الاجتماعية للعمران، جامعة باجي مختار، عنابة، 

International Journal for ه في المناطق الحضرية : دراسة حالة مدينة عنابة، زينة زنادي، وآخرون، التلوث السمعي لحركة المرور وأثر  2
Environment& Global ClimateChange ،vol 3، Issue 1 ،2015 ،.P. 119  

 .9102إحصائيات مديرية النقل لولاية عنابة سنة  3
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، القطاع الحضري الثالث (واد الذهب)، القطاع الحضري الثاني (السيبوس)القطاع الحضري الأول "
 .1"(سيدي عيسى)، القطاع الحضري الخامس (بن باديس)، القطاع الحضري الرابع (بوحديد)

 مدينة عنابة ل الأهمية التاريخيةالثاني : المطلب 
هي أسماء متنوعة للمدينة و عنابة السيبوس، زواي، مثل هيبون، بونة،  عرفت عنابة تسميات عدة

فقد   .نفسها اكتسبتها عبر التاريخ بتنوع الحضارات التي تعاقبت عليها وثقافات المجتمعات التي سكنتها
لمماليك النوميدية، ومدينة القديس أوغستين، ومدينة أبي ام مدينة عنابة فيما مضى احدى عواص كانت

  .مروان البوني، وكان لها علاقات مع أوروبا وكانت مفتوحة على المشرق الإسلامي

قبل  00الذين "أنشئوا فيها مرفئا تجاريا مهما في القرن الفينيقيين  إلىترجع نشأة مدينة عنابة الأولى 
 م استولى عليها ملوك البربر المشهورين بملوك نوميديا، وفي عهد المملكةالميلاد سموه هيبون، وفي عهده

 . 2سيرتا " بعدروما، والعاصمة الثانية  إلىالنوميدية كانت المرفأ الرئيسي لتصدير والحبوب والمواشي 

القرن الرابع ميلادي، وجعلوا منها مركزا مسيحيا على يد القديس أوغستين "احتلها الرومان في 
  يومنا هذا. إلىا حضاريا وثقافيا أكسبها شهرة لا تزال تتميز بها بعدالذي أعطى لها  3"(399-131)

 . 4م تعرفه من قبل" ذي عرفت فيه هيبون تدهورا وتخلفاها احتلالها "الوندال وهو العصر البعد

ة ثم هجري، تبعت للأمويين ثم العباسيين ثم الأغالب 11ثم فتحت على يد "المسلمين حوالي سنة 
الفاطميين فالصنهاجيين فالحماديين فالمرابطين ثم الحفصيين، ويذكر المؤرخين أنها ازدهرت في عهد الدولة 

  .5أوج العظمة والرقي" إلىالزيرية على يد مؤسسها المعز بن باديس الذي وصلت المملكة في عهده 
                                                           

مذكرة ماجستير في علم الاجتماع، تخصص علم ، دينة عنابة نموذجاالفضاء العمراني وتأثيره على العنف في المدن المعاصرة : منسرين تومي،  1 
 .21 .، ص9101اجتماع المدينة والتهيئة العمرانية، جامعة باجي مختار، عنابة، 

ناميكية ، مذكرة ماجستير، تخصص سوسيولوجية الديديناميكية التنمية وأثرها على البيئة الحلية : دراسة ميدانية بإقليم عنابةسعيدة دوادي،  2 
 .919 .ص، 9100جامعة باجي مختار، عنابة، الاجتماعية والتنمية الإقليمية، 

، أطروحة دكتوراه، الأسرة الجزائرية والتحولات الاجتماعية والاقتصادية : دراسة ميدانية لبعض الأسر الحضرية في مدينة عنابةفريدة بشيش،  3 
 .012. ص، 9101ي مختار، عنابة، تخصص علم اجتماع المؤسسات الاجتماعية، جامعة باج

 .011 .المرجع نفسه، ص 4 
، مذكرة ماجستير في علم الاجتماع، تخصص التنمية والتغير الحياة الاجتماعية في الفضاءات العمرانية الجديدة : البوني نموذجارابح سعدان،  5 

 .000 .، ص9112الاجتماعي، جامعة باجي مختار، عنابة، 
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، 0131أوت  09تلال يوم "أول محاولة للاح إلىأما خلال الحقبة الاستعمارية فقد تعرضت عنابة 
، لتصبح عنابة 1صراع عنيف دام شهرين" بعد 0139أفريل  10 بعدإلا  تحتلولكنها باءت بالفشل، وم 

فرنسا، وخاصة الحديد من مناجم الونزة  إلىبمينائها من "أهم نقاط تصدير الثروات المعدنية الجزائرية 
 .2ستغلوا سهلها في إنتاج الكروم والتبغ"وبوخضرة، والفوسفات من مناجم الكويف وجبل العنق، وا

تغيرات عميقة في مدينة عنابة سواءا كان ذلك في الميدان  إلى 0139وقد أدى النظام الفرنسي منذ 
يومنا هذا، وزاد  إلىالاجتماعي، الاقتصادي، السياسي، الثقافي والمورفولوجي والتي لا تزال آثاره قائمة 

ور المجتمع الذي نظم مقاومة طويلة تتوجت باندلاع ثورة نوفمبر تسريع تط إلىالتعدي الاستعماري 
  .0219-11-12باسترجاع السيادة الوطنية يوم  بعدوالتي توجت فيما  0221

 مدينة عنابةفي  السكانيالمطلب الثالث : النمو 

 الذي عرفته  الأهمية الجغرافية والتاريخية لمدينة عنابة كان لها انعكاسات كبيرة على التطور السكاني إن
ات الرسمية الإحصائي بعض لغرض توضيح الصورة أكثر لابد من عرضو كمدينة تحمل خصائص مميزة، 

 السكاني. التي تبين نسب النمو

 مدينة عنابة في : التطور السكاني  أولا

مراحل  أهمعرض  فيما يلي وسيتم، 3سريعالسكاني النمو منذ فجر الاستقلال بالمدينة عنابة  تميزت
  :مدينة للطور السكاني الت

 021911 إلىبلغ أقصى معدلاته إذ وصل نموا سكانيا هائلا  (0211-0219)العشرية الأولى عرفت 
استفادة المدينة من مشاريع  إلىمسكن، ويعود ذلك  09111نسمة في حين بلغت الحظيرة السكانية 

عل هذه المدينة محل استقطاب اجتماعي البرنامج التنموي الوطني في إطار التهيئة العمرانية الأمر الذي ج
   نتيجة موقعها الجغرافي والاستراتيجي والاقتصادي.

                                                           

 .000سابق، ص. مرجع  رابح سعدان، 1 
 . 919 .سعيدة دوادي، مرجع سابق، ص 2 
 .9111لسنة مديرية التخطيط والتهيئة العمرانية إحصائيات  3 
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نسمة، مع زيادة الحظيرة  992111 إلىاستمر عدد السكان في الزيادة ليصل في العشرية الثانية 
ني مسكن، فمقارنة بالعشرية الأولى نلاحظ زيادة في معدل النمو السكا 01102السكانية التي بلغت 

عدة عوامل اجتماعية واقتصادية لاسيما وأن مستوى التخطيط والتصنيع لوالحظيرة السكانية وهذا راجع 
 لمدينة. لساهم في النمو الحضري  ممافي ظل القطاعات المؤممة جعلت من هذه المدينة قطب صناعي، 

نسمة  911110 إلى (9111-0221)  الثالثةوقد استمر النمو السكاني في الزيادة ليصل في العشرية 
مسكن، وهذا يعود حسب مديرية التخطيط والتهيئة  211111 إلىمع زيادة في الحظيرة السكانية لتصل 

  .عوامل الأمن والاستقرار البلاد في هذه العشرية وكذا تحسن الإطار المعيشي إلىالعمرانية لولاية عنابة 

 ثانيا : عوامل التطور السكاني في مدينة عنابة 

 :التصنيع و  أبرزها زيادة عدد المواليد، عامل الهجرة عوامل عدةلفي مدينة عنابة  تطور السكانياليعود 

 زيادة عدد المواليد  .1

تسمية الحركة الموجبة للسكان، عليه طلق تعد زيادة المواليد من العوامل الأساسية للتطور السكاني، و ت
نسمة  01001د المواليد حيث بلغ فقد سجلت مدينة عنابة زيادة في عد 9112فحسب إحصائيات "

  1."نسمة 01231ما يعادل  9111، إذ بلغ عدد المواليد سنة 9111-9112مقارنة بالفترة الممتدة ما بين 

  عامل التصنيع .2

تلعب الصناعة دورا بالغ الأهمية في توفير العديد من الايجابيات خاصة في تطوير اقتصاد الدول 
ضمن المراكز الحضارية التي استفادت من برنامج المشروع التنموي  الصناعية، فمدينة عنابة كانت من

 وحدة صناعية منها مركب أسمد ال وصيدال اللذان يعدان المحركين 31غداة الاستقلال، "إذ تتركز بها 
الأساسين للصناعة، ولعل الحزام الصناعي الذي ظهر حول المدينة كان من ضمن عوامل  الأساسيين 

  .2نمو الديمغرافي في مدينة عنابة نتيجة للهجرة المتواصلة نحو مدينة عنابة"النمو الحضري وال

                                                           

 .9112لسنة  عنابةإحصائيات بلدية  1 

 .11 .، ص9101، عنابة، ، مذكرة تخرج مهندس دولة في التهيئة العمرانية، جامعة باجي مختارإشكالية السكن الفوضوي بمدينة عنابةجمال لورايسية،  2 
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  عامل الهجرة .0

عرفت مدينة عنابة هجرة كبيرة منذ فترة الاستعمار إلى يومنا هذا، ويعود ذلك إلى "توفر المدينة على 
 المجال هياكل استقبال من مساكن شاغرة تركها الاستعمار، خدمات متنوعة، توفر فرص العمل في

 .1الصناعي مما جعل مدينة عنابة مركزا حضاريا لجذب مختلف الوافدين من مراكز حضارية أخرى"

  عنابة مدينةفي النقل الحضري خدمة المبحث الثالث: واقع 

نظرا للأهمية الاقتصادية والمكانة التي اكتسبتها ولاية عنابة كقطب تنموي يجذب العديد من سكان 
يها إما لأسباب اقتصادية أو اجتماعية أو خدمية  فان ضرورة تنمية قطاع النقل فيها الولايات الأخرى إل

شكل انشغالا دائما لدى السلطات المعنية منذ انطلاق المسيرة التنموية في البلاد، مما نتج عنه تطور بارز 
ئل حديثة للنقل لهذا القطاع سواء فيما يتعلق بتحديث وتنمية الهياكل القاعدية للنقل، أو بتوفير وسا

البري والجوي والبحري، أو فيما يتعلق بالتنظيم المؤسساتي للقطاع وتوفير كل الشروط اللازمة حتى يؤدي 
 الدور المنوط به في التنمية الولائية من جهة وفي التنمية الجهوية للشرق الجزائري من جهة أخرى.

 القاعدية للنقل بولاية عنابة المنشآتالمطلب الأول : 
شبكة النقل في ولاية عنابة دورا محركا ومحفزا للحياة الاقتصادية والاجتماعية لسكان الولاية وما ب تلع

المنوط بقطاع النقل وغيره من الأدوار التي تصب إجمالا في دفع عجلة جاورها من ولايات، فهذا الدور 
 .اط الثلاثة للنقلعلى مستوى الأنم التنمية يتم عن طريق عدد لا بأس به من الهياكل القاعدية

  أولا : النقل البري

يعد النقل البري من أهم أنماط النقل في مدينة عنابة نظرا لاستعماله اليومي من طرف الأفراد. من 
المنشآت القاعدية البرية التي تلعب دورا رئيسيا في هيكلة المجال الحضري هذا المنطلق جاءت أهمية 

أكملها، حيث تعد هذه المنشآت من طرق، أنفاق، منافذ، للمدينة فهي أساس المنظومة الحضرية ب
   .جسور ومحطات بمثابة الركائز الأساسية لتسهيل حركة المرور

                                                           
 .09 .، ص9111، سبتمبر  99عنابة، الجزائر، العدد   مجلة التواصل،آفاق وعوائق التعمير بالمدينة الجزائرية : دراسة ميدانية بعنابة، ، جمال الدين قسوم 1
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إلى صنفين رئيسيين : الأول متعلق بشبكة  المنشآت القاعدية تقسيم وفي هذا الإطار سوف نركز على
 . البري النقل حطاتالسكك الحديدية، والثاني متعلق بمالطرق و 

 الطرق والسكك الحديديةبكة ش .1

لي : كما يمقسمة   ، وهيكلم  113.121طرق "تمتد على طول شبكة عنابة  لكتتم: الطرق شبكة . أ
 1"كلم طرق بلدية  391كلم طرق ولائية،   301كلم طرق وطنية،   131طريق سيار، كلم  91.121

 2: ئيسيةر  هذه الشبكة تربط ولاية عنابة بباقي ولايات القطر الوطني عبر ممرات

  الرابط بين عنابة وقسنطينة، يمر عبره  11: يتمثل في الطريق الوطني رقم  (غرب -شرق)الممر
 مركبة/ يوميا؛ 09111حوالي 

  الذي يربط عنابة، سوق أهراس  01: يتمثل في الطريق الوطني رقم  (جنوب -شرق)الممر
 مركبة/ يوميا؛ 91111والوادي، يمر عبره حوالي 

  11والطريق الوطني رقم  90: يتمثل في الطريق الوطني رقم  (غرب -وب/ شمالجن -شمال)الممر 
 مركبة/ يوميا. 91111الذي يمر عبره حوالي 

قوم بنقل ما يقارب ت التيبشبكة النقل السككي "تتمتع الولاية أيضا :  شبكة السكة الحديدية .ب
كلم   09منها كلم،  021ل تمتد على طو  حيث ،3طن من البضائع سنويا" 0101029مسافر و 22211

 4: كما يليكما تحتوي على ثلاث خطوط موزعة  سكة مزدوجة تضمن ربط الولاية بالشبكة الوطنية،  

  الخط الرابط بين مدينة عنابة )محطة وسط المدينة التي تقع بجانب الميناء(  وبلدية الحجار : يمتد
ربة، تستعمل خصيصا لنقل نحو الجنوب باتجاه مناجم ولاية تبسة، وهي سكة مضاعفة ومكه

 المواد الخام؛
  الخط الرابط بين وسط مدينة عنابة وبلدية برحال بالجنوب الغربي للولاية مرورا بواد زياد والذي

   ؛الجزائريمتد إلى ولاية 
                                                           

 .9101مديرية النقل لولاية عنابة سنة إحصائيات  1 
2Agence National de développement d’investissement, Wilaya d’Annaba, 2013, P. 9.  

 .، مرجع سابق9101 مديرية النقل لولاية عنابة سنةإحصائيات  3 
4 Agence National de développement d’investissement, Op. Cit., P. 01. 
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  الخط الرابط بين وسط مدينة عنابة وبلدية سيدي عمار المار عبر بوخضرة، البوني والشعيبة، وهو
النقل الشبه حضري في المدينة، ما يميزه أن معظم مستعمليه من فئة الطلبة الخط الذي يضمن 

الذي يدرسون بجامعة سيدي عمار، إذ تنطلق الرحلة الأولى من عنابة على الساعة السابعة 
 والربع، أما الأخيرة فتنطلق من سيدي عمار على السادسة والربع، بتردد ساعتين بين كل رحلة.

 .المحطات البرية2

 لاستقبال والمواقف المخصصة طاتالمح في واضح ضعف من عنابة بمدينة الحضري النقل قطاع نييعا
التنقل سواءا على مستوى النقل عبر الحافلات، السيارات  ظروف تدهور إلى أدى مما المستعملين،

 الجماعية أو القطارات وفيما يلي سنوجز أهمها : 

  : المحطة خارج النطاق الحضري للمدينة قرب ه هذأنجزت المحطة البرية محمد منيب صنديد
سمح ترصيف،  39عدد الأرصفة  هكتار، 1.1مساحتها الإجمالية "، حي أول ماي بالبوني

الية الم تهاتكلف حافلة يوميا، 0311سنويا وبطاقة استيعاب تفوق  مستعململيون  3باستقبال نحو 
خط وطني  31تغطي  .الولايات، . وهي مخصصة لنقل الأفراد ما بينسنتيممليار  011 تناهز 

 توفرت وهي ،1"كلم0310و  02حافلة مستغلة، حيث يتراوح طول الخط ما بين  911بمجموع 
يتعلق بقاعات الانتظار وحجز الأماكن وخدمات للمستعملين خاصة فيما يدة خدمات ج على

ة ن وسلامفي كل الأوقات للسهر على أم الأمن أعوان والمصلى، وكذا تواجدأخرى كالإطعام 
  ؛طاتالمحفي ظل النشاط المكثف للمنحرفين بالمتنقل 

 دينة بين محوريين رئيسيين وهما شارع سويداني بوجمعة الم: تقع في وسط  محطة سويداني بوجمعة
ونهج بن زعيم عبد العزيز، وهي مخصصة لنقل الأفراد في الوسط الحضري، تعتبر من أهم المحطات 

مدينة )الحطاب( ومن محطتي لسيارات الأجرة الجماعية، لكن الملفت لقربها من السوق الرئيسي لل
تغطي "للانتباه هو صغر مساحتها مقارنة بالعدد المرتفع للحافلات فيها وذلك على اعتبار أنها 

حافلة مستغلة في النقل حضري، أما الخطوط الحضرية الخمسة  113خطا حضريا، بمجموع  01
  ؛ 2"كلم  2.2 إلى 9.2ويتراوح طول هذه الخطوط من المتبقية فتستقبلها محطة كوش، 

                                                           

 .9101مديرية النقل لولاية عنابة سنة إحصائيات  1 
 .المرجع نفسه 2 
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 شيدت هذه المحطة خلال الثمانينات لاستقبال الخطوط الوطنية، وهي  محطة سيدي إبراهيم :
، مخصصة لنقل الأفراد ما بين (11، 90، 01)تقع في مدخل المدينة وتربط الطرق الوطنية الثلاثة 

، رغم أهميتها إلا أنها في حالة مزرية 1"خطا وطنيا 91وتغطي "الولايات عبر السيارات الجماعية 
 فيما يتعلق بالتنظيم الداخلي والمرافق العمومية والنظافة والصيانة والتهيئة؛

 وهي تقع في منتصف الطريق بين 0221: أنشأت هذه المحطة سنة  محطة كوش نور الدين ،
فراد في المحيط الشبه حضري، شارع التحرير الوطني وشارع بوعلي السعيد، وهي مخصصة لنقل الأ

خطوط حضرية  2خطا منها  01تغطي "تعتبر الأولى من حيث الوسائل التي تستقبلها يوميا فهي 
حافلة مستغلة في النقل الشبه حضري،  921شبه حضرية لمختلف بلديات الولاية، بمجموع  03و

طة إلا أنها في حالة . رغم أهمية هذه المح2"كلم 21و 3حيث يتراوح طول هذه الخطوط ما بين 
 توفرها والأمان، عدم السلامة غياب المستعملين، لاستقبال مزرية فيما يتعلق بالظروف المتدنية

 محركات من الناجم التلوث الانتظار، أماكن الضرورية، غياب والخدمات التجهيزات على
 ؛وضعال لمعالجة يعاسر  تدخلا يستدعي مما للوحات الإعلامية كلي غياب الحافلات،

 : محطات للسكة الحديدية تتمثل 1تضم "إضافة إلى هذا فان الولاية  محطات النقل السككي 
محطة الميناء، ، محطة سيدي عمار ،في : المحطة الرئيسية التي تتمركز وسط المدينة بالقرب من الميناء

  .3"محطة شيحاني، محطة العلاليق محطة واد زياد، محطة برحال، محطة الحجار،

 : النقل الجوي ثانيا

كلم جنوب شرق المدينة على   01 بعدمستوى النقل الجوي فالولاية تحتوي على مطار دولي يقع على 
يتوفر المطار الجديد على  ، تم ترميمه مؤخرا وهو يحمل اسم الشهيد رابح بيطاط،11الطريق الوطني رقم 

تعرض التي تجارية اللات كالمحالدولية   ستوى المطاراتلمالمعدات الحديثة التي أنجزت بطريقة جعلته يرقى 
إلى جانب توفره على  .إضافة إلى فضاء لعرض المنتجات الصناعية التقليدية ،ماركات ذات جودة عالية

   .ووكالات كراء السيارات والانترنيتكخدمات الهاتف   للمستعمليندمة الخالمرافق الضرورية لضمان 

                                                           

 .، مرجع سابق9101ل لولاية عنابة سنة مديرية النقإحصائيات  1 
 .المرجع نفسه 2 
 .المرجع نفسه 3 
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في أغلب الأحيان إلى راجع  وهذا هنشاطو محدودية لكن الأمر الذي يلاحظ على هذا المطار ه
لأهم  تورحلا ورحلة إلى تركيا، رحلتين للجزائر العاصمة،ب، حيث يقوم المقدمة دمةالختكلفة ارتفاع 

  .باريس، مرسيليا، ليون : يةفرنسالدن الم

 ثالثا : النقل البحري

هكتارا، يقع في مدخل المدينة،  22حة على مستوى النقل البحري تتمتع الولاية بميناء يتربع على مسا
ومع تهيئة  ،1"م1886 في شمال إفريقيا منذ العهد العثماني، أعيد توسيعه سنة وانئالم من "أهميعد إذ 

 استخدمحيث  أصبح قادرا على استقبال جميع أنواع السفن، 0221مجمع الحاويات الذي دشن سنة 
ي، كما أنه يمول جميع ولايات الشرق والجنوب الشرقي ر لتجارة وتصدير منتجات الإقليم الجزائ ذلك بعد

حتل المرتبة الثالثة في ا منها الطارف، قالمة، سوق أهراس، أم البواقي، خنشلة، تبسة، بسكرة ...، وبذلك
 .إيطاليا ومرسيليا اتجاهين فله الوطنبالنسبة لنقل الأفراد خارج  الجزائر من حيث التجارة العالمية، أما

 اني : عرض خدمة النقل الحضري في مدينة عنابة المطلب الث
تعرف ولاية عنابة نشاطا اقتصاديا واجتماعيا وخدمية متواصلا، فبالنظر لتباعد المراكز التجارية 
والصناعية والصحية والحكومية وغيرها من المرافق الخدمية التي يقصدها الأفراد بشكل يومي عن المناطق 

ل عصبا ضروريا وحاجة أساسية. ولكن على الرغم من الأهمية التي يتمتع السكنية أصبح نشاط النقل يشك
بها من جهة، وما تحتويه الولاية من هياكل قاعدية ووسائل نقل خاصة وعمومية من جهة أخرى إلا أنها 

 تعاني من العديد من المشاكل المرتبطة بهذا القطاع وخاصة فيما يتعلق بمجال النقل الجماعي.

ة الموضوع المدروس والمتعلق بتأثير جودة خدمة النقل الجماعي على رضا المستعملين فانه فبالنظر لطبيع
قل استعمالا في التنقلات على النقل البري على اعتباره أكثر أنماط الن المبحث قد يتم التركيز في هذا

خدمة  عرض قعوا على الوقوف بهدف، إضافة إلى أهميته في تعاملاتهم وتفاعلهم فيما بينهم. و اليومية
 وهي المستعملة للوسائل تبعا العرض لخصائص التطرق لمدينة عنابة، سنحاول الحضري النطاق النقل في

   .(، النقل المتخصص)الحافلة، سيارات الأجرة، القطار، التيليفيريك الجماعي النقل السيارة الشخصية،

                                                           

  .002زينة زنادي، وآخرون، مرجع سابق، ص   1 
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 الشخصية في مدينة عنابة السيارة استعمال تزايد :أولا

 الحضري المجال تغطية في الجماعي النقل شبكات قصورإلى  الشخصية لسيارةرة استعمال اتعزى كث
 أي الشخصية. السيارة توفرها التي تلك من يوفرها هذا النمطة التي دمالخ جودة اقترابتضمن  بكيفية
 .(Service porte à porte)واحدة  تنقل عملية في وصوله نقطة إلى انطلاقه نقطة من المستعمل إيصال
 الشخصية لسيارةا لاقتناء تتجه الجزائرية الأسر جعلمما  الجماعي النقل اتخدمجودة  تدنيلإضافة 
 . كالسكن أخرى ضروريات حساب على ولو وصيانتها استعمالها ،شراءال صاريفمبذلك  متحملة

 نسبة امتلاك المركبات بمدينة عنابة 

 من السوق نفتاحلاوذلك راجع  حظيرة المركبات في كبيرا تزايدا الأخيرة السنوات الجزائر في شهدت
 شراء قروض على البنكية التسهيلاتوتخفيض الضرائب الجمركية، إضافة إلى  عتمدونالم كلاءالو  خلال

أجبر السلطات  للحظيرة الكبير. هذا النمو سيارةلا ملكية عدلم رتفاعا في ،كل هذا ساهمالسيارات
 شراءعلى  ضريبة توفرض القديمة السيارات استيراد منع انونقرت صدفأ ديدةج إجراءاتعلى اتخاذ 

 عنهالانفجار الذي انجرت  هذا على ردك السيارات لاقتناء الموجهة القروض ألغتو  ات الجديدةالسيار 
 ضياع الوقت، حوادث المرور وغيرها. ستوى الحضري كالازدحام، التلوث،المشاكل خاصة على عدة م

فيما المستمر نعرض بعض الأرقام التي نشرها الديوان الوطني للإحصائيات وكعينة لإبراز هذا النمو 
، 9111و  0221مابين  %01.13حيث بلغ نسبة  ولاية عنابةل الإجمالية ظيرةالذي عرفته الحتطور اليخص 

 .والجدول أدناه يبرز ذلك، 9101و 9111ما بين  %23.21 و

 9101و 0221عنابة بين تطور حظيرة المركبات في ولاية  : 10رقم الجدول 
 حجم     

 الحظيرة          
 السنوات       

 معدل الزيادة عدد المركبات
السيارة 
 الشخصية

باقي أنواع  الحافلات
 المركبات

إجمالي 
 الحظيرة

السيارة 
 الشخصية

إجمالي  الحافلات
 الحظيرة

1000 12111 0911 91111 12212 / / / 

2110 11002 0391 91139 11111 01.12%  1.21%  01.13% 

2110 011311 0211 32299 012011 22.91 % 31.02 % 23.21 % 

   ONS الديوان الوطني للإحصائيات إحصائيات:  المصدر
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 الولائية الحظيرة لإجمالي بالنسبة الشخصية السيارات نسبة أن زيادة الجدول السابقيتبين من خلال 
 ظل في للارتفاع أكثر مرشحة الزيادة وهذه ، 9101 سنة %22.91 إلى 9111 سنة %01.12 من ارتفعت
دى ل الشرائية القدرة زيادةوهذا راجع إلى  ،السنوات المقبلة في السيارات من الواردات ارتفاع استمرار

 المجتمع في السيارة بها تتمتع التي الكبيرة الرمزيةإضافة إلى  المتوسطة الفئة متناول في سيارات لأفراد وتوفرا
 ينظمفعال  مرور مخطط غياب ظل في الحضري إلى الضغط على شبكة النقل مما يؤدي .ائريالجز 

جودة خدمة النقل الجماعي م تعرف  فان  المقابلفي، و للسيارات المتزايدة الأعداد هذه لحركة ويستجيب
 0391من إلا من ناحية زيادة عدد الحافلات الذي ارتفع  أي تحسين يرقى إلى مستوى تطلعات المتنقلين

 .9101 سنة مركبة 0211 إلى 9111 سنةمركبة 

 ثانيا : تردي منظومة النقل الجماعي في مدينة عنابة

خطا  23: شبكة النقل الجماعي التي تشتمل علىدينة عنابة من متتكون منظومة النقل الجماعي في 
 03دينة، وخطا حضريا، وخط واحد للنقل السككي إلى ضواحي الم 91خاص بالحافلات من بينهم 

خط للنقل باستخدام سيارات الأجرة الجماعية، إضافة إلى شبكة نقل جماعي متخصص متكونة من 
وشبكة خاصة بنقل الموظفين، وكذا خط واحد للنقل عبر التيليفيريك.  نقل الطلبة المتمدرسينشبكة نقل 

  النحو التالي : ويمكن عرض مختلف هذه الشبكات بشيء من التفصيل على

 الحافلات بواسطةالجماعي النقل  .1

خدمات النقل الجماعي عبر ( توفير ETUSوالمؤسسة العمومية )المتعاملون الخواص يضمن كل من 
  : من في نطاق الدراسة تالحافلاعبر  الجماعي النقل شبكة تتكونالحافلات للأفراد. حيث 

 بالبلديات الولاية مقر ربطوي للمدينة، العمراني المحيط داخل النقل ضمني  :الحضري النقل 
 91 بلغ عدد خطوطه")عنابة، البوني، سيدي عمار، الحجار(.  الحضري النطاق تكون التي الأربع

  ؛1"مقعد 33113يوفر  متعامل عمومي واحد، وهوو  خاصمتعامل  912يستغلها  اخط

                                                           

 .، مرجع سابق9101مديرية النقل لولاية عنابة سنة إحصائيات  1 
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 ركزم ربطذي يضمن ال ووهبالنقل ما بين البلديات  كذلك عرفيو   :حضريال شبه النقل 
 خاصمتعامل  909يستغلها  اطخ 03 خطوطه ب عدد" . وقد قدربلدياتال بمختلفة المدين

 ؛1"مقعد 1030ويوفر هذا النوع ما يعادل (، ETUSمتعامل عمومي واحد )و 
 يضمن النقل خارج المحيط العمراني للمدينة، ويربط مختلف مناطق الولاية ببعضها  النقل الريفي :

متعامل  339يستغلها  اخط 91بلغ عدد خطوطه "وقد البعض دون الدخول لمركز المدينة. 
 ؛2"مقعد 1133ويوفر ما يقارب ، خاص

 بلغ عدد ": يضمن ربط الولاية عنابة بمختلف ولايات الوطن، حيث  النقل ما بين الولايات
 .3"مقعد 00911توفر ما يقارب  متعامل خاص. 021خط وطني مستغلة من قبل  31خطوطه 

عبر مختلف هذه  بواسطة الحافلات النقل الجماعي مركبات توزيع حظيرةية كيف  يوضح الجدول أدناهو 
 : الشبكات في نطاق الدراسة

 عبر مختلف شبكات النقل لولاية عنابة النقل الجماعي مركبات توزيع حظيرة : 10الجدول رقم 

 .(9101)مديرية النقل لولاية عنابة  إحصائيات:  المصدر

 فلة وهو ما يعادلحا 112 ــــأن عدد حافلات الحجم الصغير قدر ب الجدول السابقيظهر من خلال 

حظيرة مركبات النقل الجماعي عبر مختلف شبكات النقل بولاية عنابة، في حين أن من حجم   21.11%
من حجم   28.16%مقعد وهو ما يقارب 33113الولاية بلغ  في الحضري النقل التي يوفرها عدد المقاعد

مما يدل  ،البلديات، الحضري والريفي النقل الوطني، ما بين الأخرى : النقل أنواع باقي العرض الكلي في
  .حاليا المستغلة الحظيرة بنصف المقاعد من العدد نفس توفير يمكن و مشبعا القطاع على أن

                                                           

 .، مرجع سابق9101مديرية النقل لولاية عنابة سنة إحصائيات  1 
 .المرجع نفسه 2 
 .فسهالمرجع ن 3 

 المجموع ريفي حضري بين البلديات وطني  النوع
 211 11 912 13 911 حافلة كبيرة

 320 91 911 090 31 صغيرة حافلة

 311 301 11 11 11 عربة مهيأة

 0313 311 113 921 911 المجموع

 22122 1133 33113 1030 00911 عدد المقاعد الموفرة
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 المتعاملون الخواصأ.  .

الذي يتضمن توجيه النقل البري  11/011لقانون رقم من ا 09لما جاء في نص المادة رقم تبعا 
بإرساء برنامج يسمح للقطاع الخاص بالاستثمار وإنشاء مؤسسات وتنظيمه، قامت الهيئات المعنية 

خاصة بالنقل الجماعي للأشخاص في كل المدن الجزائرية، هذا البرنامج لاقى نجاحا كبيرا وذلك في إطار 
من القروض البنكية، فعرف بذلك سوق الحصول على مجموعة كبيرة من الامتيازات الضريبية والاستفادة 

متعامل  211بلغ "عدد المتعاملين الخواص في ولاية عنابة  9101للخواص وفي سنة  النقل دخول قوي
 2متعامل يستغل النقل الحضري"  912حافلة متعددة الأحجام، من بينهم  0313بحظيرة مكونة من 

 النقل وسيلة اختيارو  المؤسسات بين لمفاضلةا للأفراد أتاحخدمات النقل الجماعي مما  عرضوازداد بذلك 
 .واحتياجاتهم رغباتهم حسب فضلالأ

 والجدول التالي يقدم معطيات حول عرض خدمة النقل الحضري الجماعي من طرف الخواص :

 المتعاملون الخواص الجماعي من طرف الوضعية الحالية لاستغلال خطوط النقل الحضري:  10الجدول رقم 

                                                           

  .111 .مرجع سابق، ص، 00/10القانون رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 .، مرجع سابق9101إحصائيات مديرية النقل لولاية عنابة سنة  2 

 عدد المقاعد فلاتعدد الحا عدد المتعاملين طول الخط الوصول الانطلاق رمز الخط
 3201 19 10 1.2 جويلية 12حي  سويداني بوجمعة 200111
عةسويداني بوجم 200112  121 02 01 9.2 واد الذهب 
عةسويداني بوجم 200110  200 1 1 3.2 مارس 11حي  
عةسويداني بوجم 200110  0211 33 91 3 واد الفرشة 
عةسويداني بوجم 200110  3299 11 21 1 سيدي عاشور 
عةسويداني بوجم 200110  0191 91 01 1.2 ريزي عمر 
عةسويداني بوجم 200110  0321 912 01 1.2 ريزي عمر 
 221 2 1 3 واد القبة كوش نور الدين 200110
عةسويداني بوجم 200110  11 9 0 3 الزعفرانية 
عةسويداني بوجم 200111  0132 00 2 2.2 عين عشير 
عةسويداني بوجم 200112  231 01 09 1 سيبوس 
عةسويداني بوجم 200110  211 09 1 3.2 سيدي عيسى 
عةسويداني بوجم 200110  212 00 00 3.2 حي النصر 
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 (9101)مديرية النقل لولاية عنابة  إحصائيات:  المصدر

وذلك  9101 وضعية الحالية لاستغلال خطوط النقل الحضري الجماعي خلالال الجدول السابقيعرض 
(، إضافة إلى ومحطة كوش نور الدين محطة سويداني بوجمعة) سب المحطتين اللتين يستغلهما الخواصبح

 يوميا. الموفرة المقاعد وعدد عدد المتعاملينو  خط كل في ، عدد الحافلاتالخط خصائص كل خط: طول

 عام  بشكل يعطي معتبر رقم وهو 33113 بلغ يوميا الحضري النقل يوفرها لتيا المقاعد عدد
منها  مؤشرات بإدخال يوميا نقلهم يتم الذين المستعملين عدد حساب يمكن ومنه النقل، عرض
 المشغولة؛ المقاعد المتوسط ونسبة في المحققة الرحلات عدد

 حافلة للمؤسسة  13ن بينهم حافلة متعددة الأحجام، م 201الحضري  النقل حافلات عدد
 الحرفي يبرز الطابع مما متعامل،/حافلة 0.12 بمعدل متعامل خاص 912 يملكها والباقي العمومية

 بمؤسسات متشبعة النتيجة خطوط، التنظيم إشكالية صعوبة الخاصة ويطرح النقل لمؤسسات
 .محترفة وغير صغيرة

 ETUSدينة عنابة ب. المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لم

والمتعلق بإنشاء المؤسسة العمومية للنقل الحضري في  11/3121لما جاء في المرسوم التنفيذي رقم تبعا 
لتقوم بتقديم خدمات النقل الجماعي  9112ولاية عنابة، تم اعتماد هذه المؤسسة فعليا في ديسمبر 

   ي لمدينة عنابة.وتضمن التنقلات اليومية للأفراد في الوسط الحضري وشبه الحضر 

                                                           

، 11عدد ، الالذي يتضمن إنشاء المؤسسة العمومية للنقل الحضري في مدينة عنابة 10/385 المرسوم التنفيذي رقمالجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 .01، ص 9111نوفمبر  91المؤرخ في 

 عدد المقاعد عدد الحافلات عدد المتعاملين طول الخط الوصول الانطلاق رمز الخط
عةسويداني بوجم 200110  9311 31 91 1 حي الريم 
عةسويداني بوجم 200110  11 9 9 3 و(القمم )قاسي 
 021 3 3 1 بوقنطاس كوش نور الدين 200110
 9312 92 01 03 سيدي عمار كوش نور الدين 200120
 9191 33 92 03 الحجار كوش نور الدين 200120
 9212 13 32 1 البوني كوش نور الدين 200101
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ة أولى مكنتها من الاستغلال المبدئي دفعحافلة ك 39وقد استفاد قطاع النقل الحضري لمدينة عنابة من 
 حديثة بوسائل مجهزة والأمان لمستعمليها، الراحة وتوفر جديدة، خطا حضريا، وهي حافلات 00ل 

حافلة  21د عدد حافلاتها ليصل إلى الحافلة. أما الآن فقد زا الخط واتجاه برقم المستعملين لإعلام
VANHOOL حافلة  01وSONACOM  منها 8خطوط  2مستغلة في  9101دخلت الخدمة في جوان 

 .حضرية وخط واحد شبه حضري

 لمدينة عنابة  الحضري النقل لشبكة العامة الخصائص 

 ةيالعشوائ إلى المدينة في الجماعي الحضري خدمة النقل عرض واقع حول تمت التي ةالدراس خلصت
 .للمستعمل اليومية المعاناة المقدمة وزيادة حجم الخدمةفي جودة  تدني إلى أدى امم السائدة والفوضى

 :التالية النقاط خلال من الواقع هذا تشخيص ويمكن

 وتتبع مسارات متقاربة مما  نطلق من محطات متقاربة تقع في مركز المدينةت الحضرية الخطوط كل
من بينها مدخل سيدي  رئيسية عدة نقاط في سوداء ونقاطمرورية  اقاتاختن حدوث إلى يؤدي

 ؛إبراهيم، ساحة الثورة، بجوار محطة القطار، محيط سوق الحطاب، المحول الدائري الجسر الأبيض
 01: خط حضري تابعة للمتعاملين الخواص 02 تتوفر شبكة النقل الجماعي عبر الحافلات على 

 كوش نور الدين؛  محطة من 2و وجمعةمحطة سويداني ب من نطلقي خط
 خطوط حضرية تابعة للمتعامل العمومي  1 تتوفر شبكة النقل الجماعي عبر الحافلات على

(ETUS : )3  خطوط تنطلق من محطةCAM  ،3  خطوط من محطة القطار، خطين من محطة
 نوميديا، وخط واحد من جانب محطة كوش نور الدين؛ 

 12، 11، 10 هيو  خط 00 وفرهاي المقاعد من %11لكن  ةحافل 91 به المتوسط في خط كل ،
 ؛19، 10، 91، 92، 01، 00، 11، 11

 21.11 %؛الموفرة المقاعد ربع تمثل الصغير وهي الحجم حافلات من مكونة الحظيرة من 
 حافلات صغيرة %21.11 ،كبيرة تحافلا %19.92: كالتالي الحافلة نوع حسب الحظيرة تتوزع. 
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يبدو كاف، لكن في الواقع  النقل الحضري في مدينة عنابةدمة خمستوى عرض بصفة عامة فان 
 الطرق، بشبكة مرتبط بعضها كثيرة مشاكليعرف  أن ، كماامتوسطوخاصة في أوقات الذروة يكون 

 ،عدم التنظيم ،التسيير ضعف لمشاكل إضافة، الاحترافية نقصو  وسائل النقل ستقباللاا بهياكل وأخرى
 .والمجتمع الفرد على وخيمة نتائجها كانت فوضى إلى أدى مما التخطيط وغياب

   1: التالية النقاط في عنابة مدينة في الحضري النقل واقع تشخيص ويمكن 

 المتعاملون  الحضري لدى النقل في المستغلة الحظيرة عمر متوسط يفوقوسائل النقل :  قدم
 هذا الناقلون ويرجع، مرتفعا يبقى أنه لاإ قليلا تراجعه رغمف .9101في  سنة ما يقارب17 الخواص

 في والبنوك الاستثمار دعم وكالات تباطؤ إلى إضافة ،مصاريفها مع الخدمة تسعيرة تناسب لعدم
 المؤسسة دخول ساهموقد  .الأصلية الغيار قطع توفر عدم وكذا بها، المنوط دورالب القيام

 تجديد يبقى لكنو  لحظيرة،ا عمر طمتوس تقليص في جديدة بحافلات الحضري للنقل العمومية
 وثيق ارتباط من له لما ستعملينالم وخاصة القطاع في الفاعلين كل يؤرق ضروري أمر هذه الأخيرة

 ؛البيئة على والمحافظة والسلامة التنقل بظروف
 التي بالشرايين بمثابة الحضري النقل ةشبك: تعد  شبكة الطرق غير مكيفة للنقل الجماعي 

 دراسة تمت حيث الشرايين هي الطرق.و  المدينة هو هنا بالجسم والمقصود ،نسانجسم الإ تغذي
 وضمان المركبات حركة تسهيل في المتمثلة وظيفتها أداء في وفعاليتها النقل شبكة كفاءة مدى

 التركيبة دراسةلذلك كان من الواجب  .لحركية الأفراد في الوسط الحضري للمدينة مثلى انسيابية
كذا و  لها، والتخطيطية التقنية والمواصفات للشوارع الوظيفي التصنيف ومعرفة بكةللش الداخلية

 وتحديد الاختناقات مناطق تحديد مع الخطوط هذه على المرورية الحركة وكثافة حجم دراسة
 المرورية الاختناقات مشاكل لمعالجة تلجأ إلا أن السلطات المحلية للولاية .معالجتها ومحاولة أسبابها

 أنفاق وانجاز وتوسعتها الطرق تهيئة في استعجالية تتمثل إلى حلول المدينة في السوداء قاطوالن
  لمثل هذه الدراسات؛ أدنى أهمية دون إعارة المرور حركة لتسهيل وممرات

  

                                                           

 .011-019ص ص بق، اعبد الحكيم كبيش، مرجع س -بالتصرف عن مرجع :  1 
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 من عنابة بمدينة الحضري النقل قطاع يعاني:  بالمسافرين الاهتمامو  الاستقبال هياكل ضعف 
والتي تتواجد في وضعية كارثية لاستقبال  ومواقف محطات من القاعدية المنشآت في واضح ضعف

 أماكن الأمن، انعدام الضرورية، غياب والخدمات التجهيزات على توفرها عدمالمستعملين ك
 الخ،... ،للوحات الإعلامية كلي غياب الحافلات، محركات من الناجم الكبير التلوث الانتظار،

 ؛تنقلال ظروف تدهور إلى أدى مما
 ثلاثة على دينةم أي في النقل الحضري نظام: يرتكز  الحضري للنقل فعلي نقل مخطط غياب 

 عندما عنصر أهم يشكل الذي ومخطط النقل الطرق شبكة، النقل وسائط هيو  أساسية عناصر
 هو ههدف كان إذاف  .والثاني الأول للعنصرين الأمثل ستغلالالا خلال من المرجوة الفاعلية يحقق

 وأمان راحة ظروف وفي منخفضة ومادية زمنية بتكاليف التنقلالمستعملين من احتياجات   يةتلب
 زمن حيث من سواء عنابة، مدينة فيالحضري  عللقطا  بالنسبة ضعيفة المؤشرات هذه فان ،مرتفعة
 النقل تكاليف لذلك أضف الخطوط، بعض في ساعة إلى يصل قد الذيأو مدة الانتظار  الرحلة
 ؛النقل ططمخ فاعلية عدم تؤكد متدنية خدمة مقابل المواطن يتحملها التي المادية

 بشكل الخاص للاستثمار النقل قطاع فتح أدى:  الخواص المتعاملين لدى الاحترافية نقص 
 يعاني الذي الخاص المتعامل ببروز تميزت كبيرة فوضى ظهور إلى تنظيمية ضوابط ودون استعجالي

 وسط الخدمات جودة في تقهقر النتيجة وكانت ،المالية لإمكانياتا وضعف الاحترافية نقص من
 ها.بين فيما التداخل وكثيرة متشبعة خطوط في معتمدين مؤهلين غير بمقدمي خدمة سلبية منافسة

، التوقف ونقاط السير بخطوط الالتزام عدم  :في تتمثلسلبية  سلوكيات إلى ىأفضالأمر الذي 
 في والتسبب السرعة في الإفراط ،دخل كبرأ لتحقيق للحافلة عابيةالاستي الطاقة من أكثر تحميل

 الحافلة سائق وهذا راجع بالدرجة الأولى إلى كونغيرها من السلوكيات. و  مميتة سير حوادث
 عدم إلى يدفعهم امم قياسيا إيرادا حققوا إذا مادية بحوافز مداخليهم تربط ما عادة والقابض

 من عدد اكبر لنقل الخاصة بالمواقف الالتزام وعدم به سموحالم المستعملين دبعد الالتزام
 .المعيشية أحوالهم لتحسين الإيراد من عالية نسبة في طمعا المستعملين
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 سيارات الأجرة  بواسطةالنقل . 2

 09/9311من المرسوم التنفيذي رقم  19حسب آخر تعديل للقانون وبحسب ما جاء في نص المادة 
جرة أنها "سيارة يرخص لها بنقل المسافرين وأمتعتهم مقابل أجر"، وتتمثل خدمات فالمقصود بسيارة الأ

سيارة الأجرة على المستوى الحضري في كل من خدمات سيارة الأجرة الفردية التي تتم حسب الطلب 
 التيبأجرة كراء لا تقبل التجزئة دون تحديد خط السير، وكذا خدمات سيارة الأجرة الجماعية الحضرية 

  .المستعملينتم على خط سير محدد داخل محيط النقل الحضري بأجرة كراء تقسم على مجموع ت

 00وجهة وذلك انطلاقا من  03يتوفر النقل بسيارات الأجرة في الوسط الحضري لمدينة عنابة نحو 
ن محطة موزعة في مركز المدينة، حيث استمدت هذه الخدمة نشأتها وتوسعها من عدم رضا المستعملين ع

سوء جودة خدمات النقل المقدمة في الحافلات وخاصة من ناحية تحملها فوق طاقتها الاستيعابية، 
  ، طول فترة الانتظار في المواقف وغيرها من السلوكيات الغير لائقة.طريقة القيادة المعاملة، النظافة، الأمن،

الوقت كمنافس له، فهو  يعد هذا النوع من النقل كمكمل للنقل الجماعي عبر الحافلات وفي نفس
نقل بمنحه خدمة مريحة نسبيا، سريعة، وبسعر معقول. وهذا ما يوضحه اليأخذ حصة مهمة من سوق 

 رخصة 1311بلغ  في ولاية عنابة الذي الأجرة بسيارات النقل رخص عددالذي يبين  دناهالجدول أ
  .غير مستغلة %03.11منها  ممنوحة

 9101 ولاية عنابة سنة في الأجرة سيارات ةبواسط النقل رخص : 10رقم  الجدول

 (6102) مديرية النقل لولاية عنابة إحصائيات المصدر:

  

                                                           

، 9109ماي  91 المؤرخ في، 33، العدد والمتضمن تنظيم النقل بواسطة سيارات الأجرة 12/201المرسوم التنفيذي رقم الجريدة الرسمية الجزائرية،  1 
 . 1 .ص

 المجموع الولائي شطايبي عين الباردة برحال الحجار  البوني  عنابة الدائرة
 0000 11 011 012 211 192 3113 عدد الرخص الممنوحة 

 0000 91 11 091 110 322 9111 عدد الرخص المستغلة

 000 03 19 10 13 11 332 عدد الرخص الغير مستغلة
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 إلى 9112 في سيارة 9901 من المستغلة الأجرة سيارات عدد في اتزايد الأخيرة السنوات في سجل
 موجه أغلبه النقل من النوع وهذامنها خصصت لبلدية عنابة  %19فما يقارب  ،9101 في سيارة 9111
 .رسمي الغير للنقل سريع نمو يلاحظ المقابل الحضري. وفي النقل على فقط يقتصر ولا البلديات بين للنقل

 9101-9112المحيط الحضري لولاية عنابة  فيالمستغلة  الأجرةتطور عدد سيارات   :06رقم الشكل 

 
 (6102) مديرية النقل لولاية عنابة إحصائياتالمصدر : 

 9112 سنة ففي ،عنابة ولايةيط الحضري لالمح فيالسابق زيادة عدد الرخص المستغلة  يبرز الشكل
م تلبية بعدسيارة. هذه الزيادة تفسر   3211وصل العدد إلى  9101مستغلة وفي  سيارة 9111ت سجل

يعانون من طول فترة الانتظار التي قد تصل فهم ، حتياجات المستعملينلا النقل الجماعي عبر الحافلات
الخواص فهم يتبعون قانون بالنسبة للمتعاملين (. أما ETUSدقيقة وهذا راجع لقلة الحافلات ) 31إلى 

للحرية التي يمارسونها فيما يخص زيادة مدة السير ومدة التوقف خارج  بطبيعة الحال وهذا راجع ،المردودية
أوقات الذروة من أجل تعبئة الحافلة بأكبر عدد من المستعملين. ومن هنا يبدأ السباق من أجل الوصول 

دون احترام للمستعمل أو البحث عن رضاه. دون أن ننسى تدني  المستعملينكن من لأكبر عدد مم
 طريقة القيادة. مستوى جودة خدمات النقل الجماعي المقدمة من ناحية المعاملة، النظافة، الأمن،

 التيليفيريكبواسطة النقل  .0

ضري لمدينة عنابة الذي يمتد بالنظر إلى الطبيعة الجغرافية للطريق الرابط بين بلدية سرايدي والوسط الح
كلم، والركود الذي يعاني منه هذا الخط طوال اليوم باستثناء فترة الذروة الصباحية   01على طول 

الذي هو في الأصل ذو طابع سياحي ليكون مدعما  التيليفيريكتم اعتماد نمط التنقل عبر  ،والمسائية
عتبار أن هذا الخط يعاني من نفور الناقلين للنقل الحضري وحلا بديلا لسكان سرايدي، وذلك على ا

  قلة مردوديته التجارية. لالخواص بالنظر 

عنابة البوني الحجار سيدي عمار

2216

309 150 189

2700

359 186 255

2009عدد سيارات الأجرة المستغلة في  2016عدد سيارات الأجرة المستغلة في 
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تحسين إدارة حركة الأفراد من مرتفعات المدينة، تخفيف أبرزها : هذا النمط من التنقل لديه عدة مزايا 
ن وتحسين انتظام العبء على الطرق والحد من المعوقات المرورية ومكافحة التلوث في المدينة، زيادة الأم

 وسائل النقل وتقليل مدة الرحلات، إضافة إلى تسعيرته المعقولة. 

 : المؤسسة المسيرة لتيليفيريك عنابة 

، 9101أنشأت في ديسمبر وهي شركة جزائرية فرنسية  ETAC  يتم تشغيل تيليفيريك عنابة من قبل 
تغلال، الصيانة، الدراسات والإنشاءات تتمثل مهمتها الرئيسية في الاس، %20تمتلك فيها الجزائر حصة 

عدد الموظفين في هذه "بلغ على مستوى التراب الوطني،  المصاعد الهوائية المتعلقة بجميع أنظمة النقل عبر 
 .1"موظف 20موظف، وفي تيليفيريك مدينة عنابة فقط  113 ما يعادل 9101مارس  02غاية لالمؤسسة 

 خصائص تيليفيريك عنابة 

يربط بين بلدية عنابة وبلدية سرايدي، وهو في  المصاعد الهوائيةينة عنابة هو نظام نقل بتيليفيريك مد
 9101جويلية  10إلى غاية  EMA وكان مشغلا من طرف 9111 سنة، تم تجديده 0211الخدمة منذ 

يخدم محطتين : محطة المنبع في سرايدي، ومحطة    ETACأين تمت إعادة تجديده وأصبح مشغلا من طرف
م، عدد أعمدة الأسلاك ذات الضغط العالي  1130المصب في حي سيدي حرب، طول خطه حوالي 

متنقل/ساعة، عدد  111القدرة الاستيعابية  م، 111الفرق بين ارتفاع المنطقتين )الانحدار(  عمود، 39
 03لرحلة مابين م/ثانية، مدة ا2أفراد، السرعة القصوى  1لمركبة الطاقة الاستيعابية لمركبة،  11المركبات 

ساعة/يوم من السابعة صباحا إلى السادسة مساءا، عدد  09دقيقة حسب السرعة، ساعات العمل  91و
 متنقل. 990,111كان   9101أكتوبر  31غاية  إلى  9101مارس  01المتنقلين منذ بداية تشغيله في 

دج، أما 011ذهاب وإياب دج، وفي حالة 11بـــ أما فيما يخص تسعيرة النقل عبر التيليفيريك فقدرت 
   المتنقلين بشكل يومي فالمؤسسة وضعت لهم نظام للاشتراك الشهري. وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي :

                                                           
  ETAC : Entreprise de Transport Algérien par Câble 
1 Entreprise de Transport Algérien par Câble a Annaba ,9101 . 
  EMA : Entreprise de Métro d’Alger. 
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  تيليفيريك عنابةبرللتنقل ع: نظام الاشتراك الشهري  10الجدول رقم 
 المتمدرسين سنة 20الطلبة الأقل من  سنة 01أكثر من  النظام الكلاسيكي الفئة

 دج/شهر 311 دج/شهر 111 دج/شهر 111 دج/شهر 0111 سعيرةالت

  (6102)  Entreprise de Transport Algérien par Câble a Annaba Source: 

للتنقل عبر تيليفيريك عنابة مقسم إلى أربعة أن نظام الاشتراك الشهري  الجدول السابقيلاحظ من 
دج، أما  311 ـــسنة مبلغ اشتراكهم يقدر ب 01ل من فئات : الفئة الأولى التي تشمل المتمدرسين الأق

دج، أما الأفراد البالغين أكثر  111بـــ سنة فيقدر اشتراكهم  92الفئة الثانية التي تضم الطلبة الأقل من 
دج، في حين خصص لبقية أفراد المجتمع نظام الاشتراك  111بـــ سنة فيقدر اشتراكهم  11من 

وقد تم اعتماد هذا النظام من أجل زيادة الطلب على هذا النمط من دج.  0111الكلاسيكي بمبلغ 
 النقل الذي تعد تسعيرته مرتفعة مقارنة بالقدرة الشرائية للفرد الجزائري. 

 بواسطة القطار النقل .0

 عنابة وذلك النقل بالقطار داخل ولاية تتكلف المؤسسة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية بضمان
 الجامعيين. الوسيلة الأكثر استعمالا من طرف الطلبة وهي ،سيدي عماربدينة الم توفير خط يربط وسطب

  النقل الجماعي المتخصص .0

يأتي هذا النوع من النقل كمكمل للنقل العمومي خاصة في أوقات الذروة نتيجة عدم قدرة نظام 
 النقل الجماعي على تلبية احتياجات الأفراد من التنقل بشكل كامل. 

 عيالنقل الجام  

لضمان نقل الطلبة بصفة  توفيره على تسهر فهي الجزائرية، الدولة أولويات من الجامعي النقل يعتبر
 .حيث يتم توفيرالتنقل من لطلبةا متطلبات تلبية على قادر غير الجماعي النقل نظام ذلك لكونو  دائمة،

 تحت ويتم ذلك لنقل،ا مخطط إطار في متعاملين خواص مع سنويا التعاقد من خلال الجامعي نقلال
  . الاجتماعية للخدمات الوطني الديوان تسييرو  إشراف
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طاقة استيعابية حافلة ب 022تسخير حظيرة مكونة من "تم  9101/9101فبالنسبة للسنة الجامعية 
، جندت هذه الحافلات لضمان خدمة 1"خاص متعامل 00مقعد، تعود ملكيتها لمجموع  1213بلغت 

نحو الأقطاب الجامعية أو بين مختلف الأقطاب الجامعية ) القطب  امات الجامعيةالنقل للطلبة من الاق
الجامعي أحمد البوني، الجامعة المركزية باجي مختار بسيدي عمار، مجمع بن باديس بسيدي عاشور، كلية 

عنابة الطب بالزعفرانية(. كما لا ننسى أن ننوه بالدور الذي يلعبه خط السكة الحديدية الرابط بين وسط 
 والجامعة المركزية الذي تم التطرق إليه سابقا.

 المدرسي نقلال 

 أغلب والمدرسة. حيث يتم تفعيله في المسكن بين المسافة تبعدضروريا إذا  أمراالنقل المدرسي  يصبح
 القادمة الأجيال وتهيئة المروري من جهة الازدحام حدة من التخفيف في بهدف المساهمة العام دول

عنابة يتم توفيره من  ولاية في المدرسي النقلو  .الجماعي من جهة أخرى النقل استعمال على وتعويدها
تم  9101المدرسي، ففي سنة  النقل مخطط إطار في عموميين وخواص تعاملينخلال التعاقد مع م

متعاملين عموميين  2 ل تابعة مقعد 0011بلغت طاقة استيعابية ب حافلة 31 مكونة من حظيرة "تسخير
  .2متعامل خاص" 10مقعد تابعة ل  9111حافلة بطاقة استيعابية تقدر بـــ  19 إضافة إلى بلديات(، 2)

 الوظيفينقل ال 

 الغير للنقل لحساب تؤجرها أو الخاص لحسابها المؤسسات تملكها مركبات بواسطة الموظفين نقل يمارس
هذا النوع من النقل يعمل على ضمان  .للمسافرين العمومي النقل متعاملي مع مبرمة اتفاقيات إطار في

فبالنسبة  نقل الموظفين بصفة دائمة أمام عجز نظام النقل الجماعي على تلبية احتياجاتهم من التنقلات.
 3311بلغت طاقة استيعابية حافلة مختلفة الأحجام ب 002تسخير حظيرة مكونة من "تم  9101لسنة 

  .3"خاص متعامل 13مقعد، تعود ملكيتها لمجموع 

                                                           

 ، مرجع سابق.9101إحصائيات مديرية النقل لولاية عنابة سنة  1 
 المرجع نفسه. 2 
 المرجع نفسه. 3 
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الحضري  وشبه المؤسسة العمومية للنقل الحضريالمطلب الثالث: تقديم 
 ETUS لمدينة عنابة

رغبتها في يعكس الاهتمام الذي أولته الدولة الجزائرية لقطاع النقل و  10/03إن صدور القانون رقم 
وشبه المؤسسة العمومية للنقل الحضري إنشاء ، حيث تقرر إصلاحه ورد الاعتبار للخدمة العمومية

عنابة، قسنطينة ووهران وذلك في إطار الشراكة الجزائرية البلجيكية   الحضري في كل من مدينة العاصمة،
النجاح  بعدها تعميم هذا الاستثمار تدريجيا على باقي ولايات الوطن بعدليتم  VanHool))شركة 

العمومية للنقل الحضري  عرض تجربة المؤسسةسيتم وفيما يلي  الذي لاقته هذه المؤسسة في هذه المدن.
 وشبه الحضري بمدينة عنابة.

  ETUSمؤسسة نشأة وتطورأولا : 
رقم  نفيذيبمقتضى المرسوم الت في مدينة عنابةETUS أنشأت المؤسسة العمومية للنقل الحضري 

كمؤسسة عمومية اقتصادية وهي ذات صفة تجارية وصناعية تابعة   9111نوفمبر  91المؤرخ في  11/311
 بعدالنقل والأشغال العمومية، يقع مقرها بالمنطقة الصناعية مبعوجة الشعيبة سيدي عمار التي ت لوزارة
  بـــ  ، ويقدر رأس مالها التجاري9م31102كلم عن وسط المدينة، تتربع على مساحة   09 حوالي

 منهم في قسم الاستغلال.  %11عامل  311دج، تشغل ما يقارب  310111111.11
خط  00حافلة مكنتها من استغلال  39حيث كانت تمتلك  9112فعلي في ديسمبر بدأت نشاطها ال

منها  11حافلة،  21فقد زاد عددها ليصل إلى  ETUSلحافلات وبحكم تفضيل الأفراد حضري، 
أصبحت مكلفة بالنقل الشبه حضري  9101حافلات احتياطية. وفي سنة  3خط و 02مستغلة في 

 (9101)ديسمبر  أما حاليا. (ETUS)للنقل الحضري وشبه الحضري وأصبحت تسمى المؤسسة العمومية 
عبر أربع محطات رئيسية على خطوط حضرية وخط واحد شبه حضري  1خطوط منها  2فهي تستغل 

حافلة  13بواسطة  كوش نور الدين المجاورة المحطةنوميديا و  CAM ,La gare SNTF, المستوى الحضري
( وهي توفر ما يقارب 9101دخلت الخدمة في جوان  Sonacomحافلة  01و  Vanhoolحافلة 92)

   .مقعد 2991
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 ETUSالهيكل التنظيمي لمؤسسة  : نياثا

 تربط التي والاتصالات العلاقات بتنظيم تقوم والوظائف المهام من متكون نظام هو تنظيميال لالهيك
 وضح تدرج المسؤوليات:يالذي الهيكل  هذا تتوزع الوظائف في .ببعضها البعض والمجموعات الأفراد

 ETUS: الهيكل التنظيمي لمؤسسة  07الشكل رقم 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 ETUS (7102)مديرية الموارد البشرية بمؤسسة المصدر : 

الهيكلة حسب النمط الوظيفي الذي يعتبر الهيكل التنظيمي الأول تاريخيا والمعتمد  المؤسسةهذه  تتبع
را لسهولته، ويقتضي هذا النوع من الهياكل التخصص حسب من قبل أغلبية المؤسسات الجزائرية نظ

ؤسسة المفان  الوارد في الشكل السابق . واعتمادا على الهيكل التنظيميالوظائف الأساسية للمؤسسة
   يوضح توزيعهم حسب الوظائف.سوالجدول الموالي  قسم الاستغلال،في منهم  %11ا، موظف 911 تشغل

 الإدارة العامة

بالشؤون  كلفإطار م
 القانونية والمنازعات

 نائب المدير العام

نبالوقاية والأم إطار مكلف   

 

إطار مكلف بالتسويق 
 والإعلام الآلي

 السكرتارية

لالالاستغ مديرية  

  مصلحة الاستغلال

بةالمالية والمحاس مديرية  

مصلحة المحاسبة 
يةالتحليلية والميزان  

  مةالمحاسبة العامصلحة 

الماليةة مصلح  

ةالصيان مديرية  

التموينمصلحة   

  الصيانةمصلحة 

يةالموارد البشر  مديرية  

الأجور مصلحة 
ةوالشؤون الاجتماعي  

المستخدمين مصلحة   
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 حسب الوظيفة  ETUSشرية لمؤسسة: الموارد الب 10الجدول رقم 
 النظافة الأمن الإدارة الصيانة رؤساء المحطات المراقبين القابضين السائقين الوظيفة

 01 02 31 11 1 01 11 11 الموظفين عدد

 ETUS (7102) مديرية الموارد البشرية بمؤسسة إحصائيات المصدر :

من الموارد البشرية بمؤسسة  %11من  مديرية الاستغلال تستحوذ على أكثريتبين مما سبق أن 
ETUS ، سائق،  11 رئيس المصلحة، القسم، مدير:  موظفا موزعين على النحو التالي 011تضم حيث

رؤساء محطات. وقد أوكلت إليها المهام التالية : المتابعة اليومية والسهر على  1مراقبين،  01قابض،  11
ر البشري خاصة مقدمي الخدمة الذين هم على اتصال دائم الأداء الحسن للحافلات، زيادة كفاءة العنص

 بالمستعمل، الاستجابة لطلبات المستعملين، التصرف السريع في حالات العطل والاختلال. 

 ETUSمؤسسة  المستغلة من طرفالمحطات :  ثالثا
ات عدم توفرها على محطة مخصصة لحافلاتها كما هو الوضع بالنسبة لمحط منETUS تعاني مؤسسة 

مواقف على المستوى الحضري على أساس أنها  1المتعاملين الخواص، حيث خصصت لها مديرية النقل 
 : فيما يليالتي سنوجزها و  المستعملين، محطات لاستقبال

 محطةCAM   : تقع بالقرب من محطة سويداني بوجمعة في شارع رياض الصلح مقابل مركز
 ؛حافلة 03الغربية والشمالية للولاية، بمجموع  تخدم الجهةو خطوط  3الأعمال المتوسطي، تضم 

  محطةLa gare SNTF :  هي ليست محطة مهيأة بل تتشكل من تتابع حافلات على طول
 حافلة؛ 91خطوط بمجموع  3طريق موازي لخط السكة الحديدية بها 

  : حافلات؛ 2تخدم خطين وبها  تقع مقابل مركز الأعمال نوميديا،محطة نوميديا 
 لتابعة أصغر محطة مجاورة لكوش نور الدين: المحطة الETUS ، تضم خط واحد باتجاه

 (.91سا/91وفر الخدمة تلمناوبة الليلية )لواحدة و حافلات نهارا،  1المحطة البرية الجديدة بمجموع 

 ETUS مؤسسةالمستغلة من طرف  خطوط النقل:  رابعا

 وطخط 2على  ETUS حة بمؤسسة حافلة متا 13كيفية توزيع   سيتم عرض في الجداول الموالية
   .التي تستغلها المؤسسة ت الأربعةطاالمححسب وذلك  ةوشبه حضري ةحضري
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ة، عدد ير سع)رمزه، طوله، عدد الحافلات، التردد، مدة التنقل، الت خصائص كل خط بالإضافة إلى
  .المرخصة( المستعملين، المواقف

  SNTF محطة السكة الحديدية: خصائص خطوط النقل المستغلة عبر  10الجدول رقم 

 ETUS (7102) مديرية الاستغلال بمؤسسة إحصائياتالمصدر : 
ضري لمدينة عنابة ثلاث خطوط حضرية عبر محطة المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الح تستغل

سيدي عمار وفي خط  حافلة، 0211 البوني خطفي حيث بلغ عدد الحافلات الموفرة السكة الحديدية، 
  .9101خلال سنة حافلة وذلك  0310، وفي خط الحجار  حافلة 0112

 CAMتوسطي المستغلة عبر محطة مركز الأعمال الم : خصائص خطوط النقل 11الجدول رقم 
 (L 05خط سيدي عاشور ) (L 04خط واد الفرشة ) (L 01جويلية ) 2خط  

 كلم  20 كلم  7 كلم  11 طول الخط 

 حافلات 7 حافلتين حافلات 4 عدد الحافلات

 دقائق 01 دقيقة 92 دقيقة 02 التردد

 دقيقة 65 دقيقة 40 دقيقة 21 مدة التنقل

 دج 15 دج 15 دج 02 تسعيرة الخط

 0901111 11191 112131 ستعملينعدد الم

عدد المواقف 
 المرخصة

 الإياب الذهاب الإياب الذهاب الإياب  الذهاب
 مواقف 13 مواقف 13 مواقف 8 مواقف 1 مواقف 11 مواقف  10

   ETUS (7102) مديرية الاستغلال بمؤسسة إحصائيات المصدر :

 (L 26خط الحجار ) (L 25خط سيدي عمار ) (L 41خط البوني ) 
 كلم  91 كلم  91 كلم  91 طول الخط 

 حافلات 2 حافلات 1 حافلات 1 عدد الحافلات

 دقيقة 09 دقائق 00 دقائق 01 التردد

 دقيقة 22 دقيقة 21 دقيقة 21 مدة التنقل

 دج 91 دج 91 دج 02 تسعيرة الخط

 201131 0111999 0211122 عدد المستعملين

عدد المواقف 
 المرخصة

 الإياب الذهاب الإياب الذهاب الإياب الذهاب
 مواقف 09 مواقف 1 مواقف 00 مواقف 1 مواقف 2 مواقف  9
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ينة عنابة ثلاث خطوط حضرية عبر محطة المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمد تستغل
واد وفي خط  حافلة، 001 جويلية 2 خطفي حيث بلغ عدد الحافلات الموفرة مركز الأعمال المتوسطي، 

  .9101خلال سنة حافلة وذلك  0119، وفي خط سيدي عاشور حافلة 019 الفرشة

 المستغلة عبر محطة نوميديا : خصائص خطوط النقل 11الجدول رقم 
 (L 33خط حجر الديس ) (L 30بوخضرة )  خط 

 كلم  19 كلم  01 طول الخط 

 حافلات 3 حافلتين عدد الحافلات

 دقيقة  92 دقيقة 02 التردد

 دقيقة 11 دقيقة 31 مدة التنقل

 دج 92 دج 02 تسعيرة الخط

 111102 101312 عدد المستعملين

 مواقف 02: الإياب مواقف 03: الذهاب مواقف 3: الإياب مواقف  3:  الذهاب عدد المواقف المرخصة

    ETUS(7102)  مديرية الاستغلال بمؤسسة إحصائياتالمصدر : 
نوميديا واحد  عبر محطةخطين تستغل المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة 

 192 بوخضرة خطفي حيث بلغ عدد الحافلات الموفرة ،  حضري وآخر شبه حضري )حجر الديس(

 .9101خلال سنة  وذلك  حافلة 0122وفي خط حجر الديس  حافلة،
 كوش نور الدينالمجاورة ل طة المحالمستغلة عبر  : خصائص خطوط النقل 12الجدول رقم 

 

 ETUS (7102) مديرية الاستغلال بمؤسسة إحصائياتالمصدر : 

  

 (L 43خط المحطة الجديدة ) 
 (91سا/ 91حافلة للمناوبة الليلية )  +حافلات 1 عدد الحافلات

 كلم  02 طول الخط 

 قدقائ 01 التردد

 دقيقة 91 مدة التنقل

 دج 91 تسعيرة الخط

 0012101 عدد المستعملين

 مواقف 3: الإياب مواقف  2 : الذهاب عدد المواقف المرخصة
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كوش نور  عبر محطة خط واحدالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة تستغل 
دخل حيز الخدمة يوم تدشين المحطة  ، ETUS جديد مخصص فقط لمؤسسة حضريوهو خط ، الدين

 ذا الخطفي هحيث بلغ عدد الحافلات الموفرة . 9102ديسمبر  00البرية الجديدة محمد منيب صنديد في 

 .9101خلال سنة  حافلة 9911

 2110 لسنة ETUSالنقل في مؤسسة  مؤشرات: بعض  خامسا
  ،9101سنة  كل شهر من  خلال ETUS التي حققتها مؤسسة النقل مؤشراتبعض  التالي الجدول دميق
، عدد الحافلات المعطلة، عدد الدورات المنجزة، عدد الكيلومترات المقطوعة المستغلة الحافلات عددك

  وعدد المستعملين.
 9101 سنةخلال  ETUSالنقل في مؤسسة  مؤشرات:  10الجدول رقم 

عدد  
حافلات لا

 المستغلة 

لحافلات عدد ا
الموفرة في يوم 

 الجمعة 

حافلات عدد ال
الموفرة في يوم 

 السبت 

عدد 
الحافلات 
 المعطلة 

 عدد 
الدورات 
 المنجزة 

عدد 
الكيلومترات 
 المقطوعة 

عدد 
 المستعملين 

 
 853894 212604 10223,5  00/21 168 127 1113 جانفي
 856565 210871,5 10186 10 145 104 1083 فيفري
 874053 224858,5 10498 11 146 105 1140 مارس
 876817 219469 10477 10 183 126 1101 أفريل
 908444 195191 10776,5 11 147 98 1042 ماي

 615234 168099 8107,5 17 123 91 935 جوان
 602693 162074 7788,5 17 157 128 977 جويلية

 614805 165915,5 7931 17 115 94 917 أوت
 566626 150012 7172,5 18 114 102 841 سبتمبر
 681644 17191,5 8230,5 17 150 92 967 أكتوبر
 626872 149005 7093,5 20 111 84 859 نوفمبر

 456830 143960 6894 99 131 100 836 ديسمبر
 0534477 2102201 110000,0 22 1001 1201 11011 المجموع

 ETUS (7102) مديرية الاستغلال بمؤسسة إحصائيات المصدر :
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لها علاقة وطيدة ببعضها البعض، كما يلاحظ  الجدول السابقالنقل التي أبرزها  مؤشراتيتبين لنا أن 
الأخرى. وذلك على اعتبار أن حجم  المؤشراتأيضا أن عدد الحافلات المعطلة لها تأثير واضح باقي 

دور فعال في زيادة عرض الخدمة بما فيها عدد المقاعد الموفرة وعدد الحظيرة المتوفرة في أي مؤسسة نقل لها 
المستعملين وهذا يكون بالطبع في الدول النامية فقط، أين يبحث المستعمل عن وسيلة النقل الجماعية 

جودة خدمة النقل الجماعي  مؤشراتالتي تلبي احتياجاته من التنقل بأقل الأسعار دون النظر إلى باقي 
 م وجود بديل آخر يقدم جودة عالية بتكلفته معقولة غير السيارة الشخصية أو سيارة الأجرة.وذلك لعد

يتأثران  حيث يلاحظ من خلال الجدول أن كل من عدد الكيلومترات المقطوعة وعدد المستعملين
العديد من ان يتأثران بدورهما بؤشر د الحافلات المستغلة وعدد الدورات المنجزة شهريا، كما أن هذان المبعد

أبرزها زيادة عدد الحافلات المعطلة، إلغاء خط واد الفرشة، عدد الحافلات الموفرة في كل خط،  المؤشرات
 طول الخط، يوم، 30يوم أما شهر جانفي ففيه  92أو  91عدد الأيام في كل شهر فمثلا شهر فيفري فيه 

لذي تواجهه الحافلات في خط معين فترات العطل، عدد أيام الجمعة في كل شهر،  الازدحام المروري ا
 جويلية( وسهولة الحركة المرورية في خط آخر )خط حجر الديس(. 2)خط 

 ETUS مؤسسة في نمستعمليال: عدد  سادسا

 9101 سنة فيأن عدد المستعملين  يتبين ETUSبمؤسسة مديرية الاستغلال إحصائيات حسب 
  :التالي، وهذا ما سيبرزه الشكل البياني 9112مقارنة بما كان عليه سنة  %11.31تراجع بنسبة 

  9112 سنةمقارنة ب 9101سنة عدد المستعملين  تراجع:  08رقم  الشكل 
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-9112ع مرور السنوات )يتبين من خلال الشكل أعلاه أن عدد المستعملين في انخفاض مستمر م
( وكذلك مع مرور الأشهر، حيث يعود السبب بالدرجة الأولى إلى زيادة عدد الحافلات المعطلة 9101

حافلة( والتي يرجعها مدير الاستغلال إلى عدة أسباب أبرزها : قدم  99) التي قاربت نصف الحظيرة
نة بتسعيرة المتعاملين الخواص، الأقساط سنة(، التسعيرة المنخفضة للمتعامل العمومي مقار  00الحظيرة )

البنكية المترتبة على المؤسسة والمتعلقة بتسديد قيمة الحافلات، إضافة إلى رواتب الموظفين؛ فمؤسسة 
ETUS  الذي يحدد تنظيم  12/9111تتبع نظام العمل بالمناوبة كما نص عليه المرسوم التنفيذي رقم

دقيقة  11ساعات و 1ي أن السائقون والقابضون يعملون أ -ساعات العمل في المؤسسات العمومية 
 لكل حافلة، مما جعلها توظف سائقين وقابضين يوميا -أيام في الأسبوع مع أخد يوم عطلة 1يوميا لمدة 

ساعة يوميا دون توقف. دون أن  09على عكس الخواص أين يعمل سائق وقابض في كل حافلة لقرابة 
 ؤسسة عن كل عامل في حين أن أغلب عمال الخواص ليسوا مؤمنين.ننسى التأمينات التي تدفعها الم

كل هاته الأسباب أدت إلى زيادة الأعباء من جهة وضعف المداخيل من جهة أخرى، مما جعل 
المعطلة والتي  لتصليح الأعطاب وصيانة الحافلات خاصة غير قادرة على توفير ميزانية ETUSمؤسسة 

كفاءة عالية تصل رواتبهم في أغلب الأحيان إلى سبعين ألف دينار   تحتاج إلى توظيف ميكانيكيين ذو
 شهريا، إضافة إلى ضرورة توفير قطع الغيار الأصلية التي تكون أسعارها مرتفعة جدا في السوق الجزائرية. 

 ينبرضا المستعمل ETUSاهتمام مؤسسة :  سابعا

يعبر عن إرادة الدولة لتنظيم سوق النقل  كما ذكرنا سابقا فان إنشاء المؤسسة العمومية للنقل الحضري
كل ما عانه ومازال يعانيه الفرد الجزائري في هذا القطاع، فجاءت هذه المؤسسة لتزيد من جانب   بعد

العرض من جهة وتكون كقطب منافس للخواص من جهة أخرى حتى يحسنوا من جودة خدماتهم، ولهذا 
ترجمة واضحة لضمان تنقل المستعملين في أحسن بجودة خدماتها ما هي إلا   ETUSفاهتمام مؤسسة

   الظروف والوصول إلى تحقيق رضاهم عن خدماتها.

                                                           

، والذي يحدد تنظيم ساعات العمل وتوزيعها في قطاع المؤسسات والإدارات العمومية 10/200المرسوم التنفيذي رقم زائرية، الجريدة الرسمية الج 1 
 . 91 .، ص9112جويلية  99 المؤرخ في، 11العدد 
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المسؤولين خلال فترة التربص مقابلة عتماد على المعلومات المتحصل عليها من اانطلاقا من هذا و  
  ETUSوكذا الملاحظة الشخصية لسير عمل الحافلات من جهة أخرى، خلصنا إلى أن إدارة مؤسسة 

تسعى لتطبيق جودة خدمة النقل الجماعي على أرض الواقع في محاولة منها لرسم صورة عصرية عن 
عن تلك التي يقدمها الخواص، أي تقديم خدمة ذات مختلفة الخدمة العمومية في ذهن المستعمل تكون 

يرورة جودة يفتقر لهيئة منظمة وصنقل مقاييس دولية لإرضاء المستعمل وكسب ميزة تنافسية في سوق 
 .واضحة 

 :خلاصة الفصل 
منذ الاستقلال  البري النقل قطاع لتنمية الجزائرية الدولة قبل من المتبعة السياسات أهم إلى التطرق بعد

، النمو السكانيو  التاريخيةالأهمية حيث الأهمية الجغرافية،  من العام لنطاق الدراسة والإطار يومنا هذا، إلى
ومعايشة الواقع الحضري لسكانها يوميا من  عنابة مدينة في النقل الحضري نظومةواقع مدراسة  إلى إضافة

طرح الكثير من التساؤلات عن واقع النقل في  إلىأن الوضعية الراهنة تدعو  لنا خلال البحث الميداني تبين
ن العديد م الذي مس تطورالتحسن و البالرغم من ف ،الجزائر عموما ومدينة عنابة على وجه الخصوص

حركة المرور تعد أحد الهواجس التي تؤرق أن  إلا في الوسط الحضري للمدينةالهياكل القاعدية للنقل 
  .الأفراد خاصة في أوقات الذروة

 تتوافر فبينما العمل، لسوق بالنسبة مشكلة يعتبر عنابة لولاية المناطق الحضرية على السكان توافدف
 النمو على ثرأو  التوازن عدم خلق الذي الأمر يتزايد، السكاني فان النمو بطيئة بنسبة العمل فرص

والذي  ،ارتفاع كبير في حجم الطلب على خدمات النقل الحضري ، كما نتج عنهسلبية بطريقة الديمغرافي
وسائل النقل  إطلاق، ولعل التأخر في المقدمة النقل الجماعي اتدمخ جودة مستوى في تدنيوافقه 

يعد من بين أهم الأسباب التي نتج عنها دينة المالذي كان مقررا انجازه في  الحضري الحديثة كالترامواي
 .حدوث معظم المشاكل الاقتصادية والاجتماعية والبيئية

سيحاول استكشاف أهم الأسباب التي يمكن من  الميداني الجانبفان ومن أجل دراسة هذا الواقع 
على العديد من التساؤلات  الإجابةاولة الفرضيات التي تم طرحها، وكذا مح رفضخلالها قبول أو 

  .نتائج الدراسة إلىالمطروحة وصولا بذلك 
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 تمهيد : 
يهدف للإحاطة بكل دقائق سالمنهجية العلمية المتبعة للقيام بالبحث الميداني و هذا الفصل  ناولسيت

ني وفق ركائز ثابتة ضمن ما أشار إليه علماء المنهجية في المبادئ الأساسية والقواعد البحث الميدا
تبيان  إلىيتطرق هذا الفصل أيضا سالتطبيقية التي تتطلبها الدراسات الميدانية في البحوث العلمية، و 

بها في مرحلة ة التي تمت الاستعانة الإحصائيأدوات البحث العلمي المطبقة في الميدان ومختلف الأدوات 
  التحليل والتفسير واختبار فرضيات البحث.

تم معالجتها وتحليلها ثم تفسيرها ستالتي عطيات المبيانات و التحصيل جمع و يتناول هذا الفصل أيضا سو 
عن خدمات النقل الجماعي المقدمة من  رضا المستعملينتفي بغرض دراسة  إحصائيةبناءا على نماذج 

ونظرا لعدم توفر تلك المعطيات  .لنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابةالمؤسسة العمومية لطرف 
داة مهمة في البحث أاستوجب تجميعها عن طريق بناء  ،بشكل مباشر وذلك لطبيعة مجتمع البحث

البشرية والمادية المتوفرة في حين تم  الإمكانيات إلىالعلمي وهي الاستبيان، والذي خضع في تطويره 
كمصدر   المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة خدمات ستعملي مآراء اعتماد 

 لتجميع المعطيات كونهم العناصر الممثلة لمجتمع البحث.

الميدانية تهيئتها ومعالجتها وتفسيرها، حتى يتسنى للدراسة  من لابد تجميع المعطيات الكافية بعدو 
وطبيعة تنقلات الأفراد في الوسط  الدراسة فراد عينةاستنتاجات فيما يخص خصائص أ إلىالوصول 

مختلف  إلى إضافةأغراض التنقل،  الأوقات تنقلا،أكثر  لك من خلال معرفةوذ الحضري لمدينة عنابة
   .أنماط النقل المستعملة بشكل أساسي
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 البحث الميدانيالأول : تصميم وبناء أدوات  المبحث
المرور بالمراحل التمهيدية التي تجعل من التصميم أولا جب علينا البدء في بناء أداة الدراسة يتو قبل 
لذلك تم تحديد الخطوات الإجرائية للتصميم  .متكاملا وشاملا لمتطلبات البحث للبحث الميدانيالنهائي 

يتم فيه تناول حدود البحث، منهج البحث، وصف سالإطار العام للبحث الذي  إلىمن خلال التطرق 
عرض  بعدحث، عينة البحث وطرق اختيارها، ومن ثم بناء أداة البحث التي تم تطبيقها واضح لمجتمع الب

تقرير أسلوب جمع ، إجراءات التوزيع إلىمحتواها على عينة تجريبية وخبراء في مجال الدراسة، التطرق 
ا، مرحلة تحليل المعلومات وفيه تهيئة المعلومات للتحليل، مرحلة التحليل ذاته إلىالمعلومات والتطرق 

 البحث الميداني.المستخدمة في  ةالإحصائي الاختباراتتحديد وأخيرا  .التفسير

 للبحث الميدانيالمطلب الأول : الإطار العام 
 الذي يشمل النقاط التالية : للبحث الميدانيفي هذا المطلب تحديد الإطار العام سيتم 

 البحث أولا : حدود 
فليس هناك حد  ون لها امتداد موضوعي أو زمني أو مكانيبما أن المشكلة الواحدة يمكن أن يك

 فاصل وبشكل قطعي للمشكلات البحثية في العلوم السلوكية.

 المؤسسة العمومية للنقل الحضري : يقتصر البحث على مستعملي حافلات  الحدود الموضوعية
 ؛كواسطة لتنقلاتهم اليومية ETUSلمدينة عنابة وشبه الحضري 

 الأربع اربتمدة زمنية ق الميدانيبشقيها النظري و استغرقت هذه الدراسة :  الحدود الزمنية 
 توزيعتاريخ بداية جمع المادة النظرية حول الموضوع، أما مدة  9101 أكتوبر ابتداء منسنوات 

 جويلية 91 إلى 9101مارس  93من  أشهر أربعةحوالي  فدامتعلى المستعملين  الاستبيان
9101.   

                                                           

  هي الجوانب التي يتضمنها البحث. الحدود الموضوعية : 
 : المدة التي يغطيها البحث. الحدود الزمنية   
 : هي المجال المكاني للبحث سواءا أكان قرية أو مدينة.  الحدود المكانية   



 البحث الميداني وخطوات إجراءه أدوات                     :   الخامسالفصل 

165 
 

 جرت هذه الدراسة في المجال الحضري لمدينة عنابة وذلك وفقا لكل محطة :  الحدود المكانية
  ؛(على الخطوط الحضرية للمدينة) ETUSلحافلات مؤسسة  ةمخصص

 ثانيا : منهج البحث
الحقيقة في العلم، أو الطريقة  إلى"مجموعة القواعد التي يتم وضعها بقصد الوصول  يعنى بمنهج البحث
 دراسته للمشكلة من أجل اكتشاف الحقيقة، أو هو فن التنظيم الصحيح لسلسلة التي يتبعها الباحث في

من الأفكار أو الإجراءات من أجل الكشف عن الحقيقة المجهولة، أو من أجل البرهنة عليها للآخرين 
ئي من الزمنية والمكانية تم اعتماد المنهج الاستقرا المؤشرات.وبارتباط البحث العلمي ب1الذين لا يعرفونها"

 . والبحث الحقلي خلال البحوث التالية : البحث المسحي

النقل الجماعي وتقديم  ةعرفة بعض الحقائق التفصيلية عن خدملممن خلال هذا المنهج  باحثةتهدف ال
 ةإصدار أحكام حول رضا المستعملين عنها جودة خدم إلىأدلة عن حقائق وسلوكيات واقعية للوصول 

. إن تطبيق البحث المسحي لدراسة الرضا عن جودة خدمة ETUS ؤسسةمتقدمها النقل الجماعي التي 
على آراء واتجاهات مستعملي النقل الجماعي مباشرة النقل الحضري الجماعي وواقعها يمكننا من الوقوف 

.كما أن تطبيق البحث الحقلي عبر الملاحظة يمكننا من جمع معلومات كيفية بالتحديد ETUSوحافلات 
لمعايشة الفعلية لأنماط السلوك التي تحدث في الميدان فالروتين في حياتهم وسلوكياتهم تجعلهم غير وذلك با

  قادرين على إدراكها والبحث الحقلي من خلال ذلك يساعد على رؤيتها وتوثيقها.

 ثالثا : مجتمع البحث
يعمم عليها النتائج أن  إلىيقصد بمجتمع الدراسة "المجموعة الكلية من العناصر التي يسعى البحث 

  . 2ذات العلاقة بالإشكالية المدروسة"

                                                           
 .21 .، ص9113، دار العلوم للنشر والتوزيع، عنابة، الجزائر، منهجية البحث العلمي للجامعيينصلاح الدين شروخ،  1
 مع أو عينة منهم وذلك بهدف معرفة الظاهرة المدروسة من هو ذلك النوع من البحوث الذي يتم عن طريق استجواب جميع أفراد المجت:  البحث المسحي

 دراسة العلاقة واستنتاج الأسباب. دون التطرق إلىحيث طبيعتها 
 هو ذلك النوع من البحوث الذي يصف الواقع كما هو تماما واستنتاج الدلالات والبراهين من وقائع مشاهدة ويتم إجراءه بواسطة :  البحث الحقلي

 الفعلية لجميع وقائع السلوك في الحقل. معاينة البحث
 .001 .، ص9111، دار الكتاب الحديث، القاهرة، مصر، منهجية البحث العلمي وتنظيمهفوقية حسن رضوان،  2 
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  1وحصر مجتمع البحث يعد ضروريا للأسباب التالية : 

  ،الدراسة؛محل مفردات الظاهرة  كلدراسة العينة تغني عن دراسة  فتقليل التكلفة والوقت والجهد 
 ي؛ سرعة التنفيذ والحصول على النتائج أثناء التعامل مع المجتمع الأصل 
  دقة أكبر ومدى أوسع في النتائج حيث تكون جدية فريق البحث أكبر في التعامل مع عينة

 محدودة منها التعامل مع مجتمع كبير؛
   ككلسهولة تعديل وتبديل المسح بالعينة، الأمر الذي يصعب تحقيقه عند التعامل مع المجتمع. 

الذي يمكن التعرف عليه. فالمجتمع الكلي  ومن هنا فرق العلماء بين مصطلحي المجتمع الكلي والمجتمع
يتمثل في الأفراد الذين يتنقلون في الوسط الحضري لمدينة عنابة، والمجتمع الذي يمكن التعرف عليه هو 

 . الدراسة الميدانية إجراء فترة أثناء  ةطات الحضريالمحالمتواجدين في   ETUSمؤسسة مستعملي حافلات 

 إلىالمجتمع الذي يمكن التعرف عليه  إلىالتي تم الوصول إليها من العينة  ومن هنا يتدرج تعميم النتائج
 المجتمع الكلي طبقا للشكل الموضح أدناه : 

 : مجتمع البحث 09الشكل رقم 
   

 

 

 مكتبة العبيكان، ، الرياض، السعودية،البحث في العلوم السلوكية إلىالمدخل : صالح بن حمد العساف،  المصدر
  .23 .، ص0222

 رابعا : عينة البحث
الأصل في البحوث العلمية أن تجرى مع  جميع أفراد مجتمع البحث ولكن لمحدودية الإمكانيات المادية 

اختيار عينة للبحث من أجل  إلىوالبشرية والوقت المتاح وكذا كبر حجم مجتمع البحث، تم اللجوء 
  إعطاء مصداقية أكبر لنتائج التحليل واختبار الفرضيات. 

                                                           

 .21 .، ص9112، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أساليب البحث العلمي : منظور تطبيقيفايز جمعة صالح النجار، وآخرون،  1 

 المجتمع الكلي

 المجتمع الذي يمكن التعرف عليه 

 العينة
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 كيفية اختيار عينة البحث -

 يتم اختيار أفراد عينة البحث بالاعتماد على طريقتين : الطريقة الاحتمالية والطريقة الغير احتمالية
. وفي هذا البحث تم اختيار أفراد العينة من خلال الطريقة الغير احتمالية ولكل طريقة أساليب مختلفة

صدفة في المحطات والمواقف  كل من التقت بهم  باحثةتارت البإتباع أسلوب الاختيار بالمصادفة، فقد اخ
 المتواجدة بالمناطق الحضرية لمدينة عنابة.  ETUSالخاصة بحافلات مؤسسة 

المسحي لكل المحطات الحضرية المستغلة  فقد تم اعتماد الجانبأما فيما يخص اختيار أماكن الدراسة 
العينة لأن هذه المحطات تمثل في مجملها الأقطاب ، وم يتم فيها اللجوء إلى ETUSمؤسسة من طرف 

 الرئيسية لحركة النقل في المدينة.

 المطلب الثاني : أدوات البحث وكيفية تطبيقها
 المستعملة في البحث العلمي وكيفية تطبيقها في الميدان : البياناتأدوات جمع  إلىسنتطرق هنا 

 أولا : أدوات البحث
ئل المستخدمة في البحث من أجل الحصول على المعلومات المطلوبة تتمثل أدوات البحث في "الوسا

كل من الأدوات التالية : الاستمارة، المقابلة،   البحث الميدانيشمل "وقد  .1من المصادر المعنية في البحث"
الملاحظة وقد تم دمج كل من الاستبيان والمقابلة في شكل استمارة بالمقابلة من أجل الاستفادة من 

وتدوين ملاحظاتها في  2"بالمشاركة وبدون مشاركة -ا، كما تم أيضا استخدام الملاحظة بنوعيهامزاياهم
 استمارة الملاحظة. وسيتم توضيح بعض معام هذه الأدوات وفقا لما يلي : 

  

                                                           

  لية فهي ما يتحكم الطريقة الاحتمالية هي ما لا يتحكم الباحث في اختيار أفراد العينة وتتطلب معرفة تامة بأفراد مجتمع البحث، أما الطريقة الغير احتما
 الباحث في اختيار أفراد العينة ولا تتطلب معرفة كاملة لأفراد المجتمع.

   العشوائية، الطريقة المنظمة، الطريقة العنقودية. أما أساليب الطريقة الغير احتمالية فهي الاختيار بالمصادفة، أساليب الطريقة الاحتمالية هي الطريقة
 الطريقة العمدية والطريقة الحصية.

 .031 .فوقية حسن رضوان، مرجع سابق، ص 1 
 .11 .فايز جمعة صالح النجار، وآخرون، مرجع سابق، ص 2 
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  الملاحظة .1

أقدم الطرق التي يعتمد عليها الباحث في جمع المادة العلمية من حقل و  أهم منالملاحظة تعد 
حدث أو ظاهرة معينة لغرض جمع  إلىاسة، حيث تعني في معناها العام "الانتباه التلقائي أو المقصود الدر 

المعلومات والخبرات عنها، أما في البحث العلمي فتعني الانتباه والرصد المقصود والمنظم للظواهر 
 .1والأحداث لغرض تحديد العوامل والأسباب التي تفسر حدوثها"

الأخرى،  ة ايجابيات غير موجودة في وسائل جمع المعلوماتبعدبحثية أساسية تتميز الملاحظة كوسيلة 
فهي تفسح المجال للباحث بأن يستكشف ميدان الدراسة ويتعرف على الفروع والهياكل والمصالح 

كما أنها تمكنه أيضا من التعرف على واقع  الإدارية... وغيرها وذلك من خلال زياراته المتكررة للميدان.
أنها تسهل عليه ملاحظة سلوك وعلاقات وتفاعلات المستجوبين فيما  إلى إضافةوطبيعة وظروف العمل، 

  بينهم، وكذا الاطلاع على أنماط وأساليب معيشتهم والمشكلات العملية التي يتعرضون لها.

  المقابلة .2

بأنها "التبادل   يرةهذه الأخم المقابلة كأداة لجمع البيانات، حيث تعرف ااستخدتم لملاحظة ل إضافة
 رفكما تع.2اللفظي وجها لوجها بين القائم بالمقابلة وبين شخص أو مجموعة من الأشخاص الآخرين"

"تقنية مباشرة تستعمل من أجل مساءلة الأفراد بكيفية منعزلة تسمح بأخذ معلومات كافية  بأنها المقابلة
 .    3ة أو جماعية مقننة أو غير مقننة"بهدف التعرف العميق على المستجوبين، وهي تكون إما فردي

تساعد هذه الأداة الباحث في الحصول على البيانات المتعلقة بمشاعر الأفراد وقيمهم واتجاهاتهم 
ومحاولة تجاوز مشكلة عدم التجاوب من طرف بعض المستجوبين وذلك من خلال شرح الأسئلة 

رضا المستعملين عن جودة خدمة "حث وتبسيطها ومناقشتها معهم ومساعدتهم بتوضيح موضوع الب
الجماعي" وشرحه لأفراد العينة حتى يطمئنوا بأن هذه الأسئلة لغرض البحث العلمي لا غير، وكذا  النقل

  سئلة بكل صدق وموضوعية. الأبأهمية مشاركتهم وتمكينهم من الإجابة على  تحسسيهممن أجل 
                                                           

، دار إثراء للنشر والتوزيع، الطبعة الأسس المنهجية والاستخدامات الإحصائية في بحوث العلوم التربوية والإنسانيةن، عدنان حسن الجادري، وآخرو  1 
 .032 .، ص9112الأولى، عمان، الأردن، 

 .330 .، ص0219، مكتبة القاهرة، الطبعة الثامنة، مصر، أصول البحث الاجتماعيعبد الباسط محمد حسن،  2 
 .011 .، ص9111، ترجمة بوزيد صحراوي وآخرون، دار القبة، الجزائر، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية ، موريس أنجرس 3 
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  نالاستبيا .0

ل الأساسية المستخدمة في جمع البيانات اللازمة والضرورية عن تعد استمارة الاستبيان من بين الوسائ 
موضوع الدراسة وهي عبارة عن "نموذج يشكل أسئلة موجهة للأفراد المستجوبين من أجل الحصول على 

 .1معلومات أو مشكل أو موقف"

 ثانيا : طريقة جمع المعلومات 
 أن يجب التي المهمة الخطوات أحد عدي للمعلومات جمعه في الباحث يتبعه الذي الأسلوب تحديد إن

 عوامل للبحث احالمت والوقت المادية والإمكانات المعلومات مصادر وتعتبر البحث، تصميم عليها يشتمل
  .المفاضلة هذه في واضح أثر داةلأول المعلومات لجمع مختلفة أساليب بين المفاضلة على تؤثر أساسية

 عن طريق المباشر التوزيع الطرق التالية : خلال من المباشر الجمع أسلوب ففي هذا البحث تم اعتماد
إجراء  البحث؛ استمارة في هاتدوينو  أقوالهم أخذو  المستجوبين مقابلة للمستجوب؛ ستمارةالا تسليم

بارتفاع نسبة المستجوبين وقلة احتمال  لتميزها معا الطرق الاعتماد على هذه تم وقد .بنوعيها الملاحظة
 ستمارة من غير المعنيين، كما أنها تسهل من توضيح وشرح ما يراه المستجوب غامضا.الإجابة عن الا

 ثالثا : تطبيق أدوات البحث
 للموضوع أساسيا محورا رضا المستعملين عن جودة خدمات النقل الحضري الجماعي دراسة تمثل

نقل جودة ال مؤشراتالواقع وذلك من خلال الكشف عن مدى توفر  والهدف من ذلك تشخيص
 المؤشراتمدى رضا المستعمل عن هذه  ، وفي الوقت نفسه معرفةETUSالجماعي في خدمات مؤسسة 

 والملاحظة بالمقابلة ستمارةالا استخدام تملذلك و  ،ETUSوذلك بتحكيم رأي مستعملي حافلات 
 :التالية للخطوات وفقا البحث غرض بتحقيق تفي التي والكمية النوعية البيانات على للحصول

 حضير الاستبيان ت .1

الاستبيان وفق للمنهجية المبينة في الرسم استمارة الانتهاء من الجزء النظري تم الشروع في تحضير  بعد
  التخطيطي التالي : 

                                                           

 .313 .، ص0223، دار النهضة العربية، بيروت، لبنان، مقدمة في البحث الاجتماعيمحمد علي محمد،  1 
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 رسم تخطيطي لخطوات تصميم الاستبانة : 10الشكل رقم 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

    

انةخطوات تصميم الاستب ةالبداي   

لى هل جزمت بأن الاستبانة هي أو 
يمكن تطبيقها في بحثكداة أ  

هو أدق منها للحصول  طبق ما إذن
على  للحصول على المعلومات 

 الصحيحة

 إجابةبتصميم الاستبانة بكتابة  ابدأ
 التالية الأسئلة

ما هي المجالات التي يجب 
 أن تشملها الاستبانة؟

ة المطلوب هي المعلومات ما
؟لكل مجال  

هي الطريقة المناسبة  ما
؟وماتغ المعللتبويب وتفري  

هي الطريقة المناسبة  ما
 ؟لمعالجة وتحليل المعلومات

 هل أجبت على جميع
 هذه الأسئلة كتابة

الثةلخطوة الثلانتقل   

1 

2 

 لا

 نعم

 نعم

 لا
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 .311-311 .صص  ،مرجع سابقصالح بن حمد العساف، : المصدر 

  

تفهم جيدا ضوابط كتابة الأسئلة لتراعيها عند كتابة 
 أسئلة وبنود الاستبانة

 كاختر طريقة كتابة الأسئلة المناسبة لبحث

 وزعها طبقا لطريقة التوزيع التي اخترتها

أعد صياغاتها في ضوء نتائج الاختبارات مراعيا في ذلك 
 الخطوة السابعة 

تفهم جيدا ضوابط كتابة الإجابة لتراعيها عند كتابتك 
 لإجابات بنود الاستبانة

 اختبر النسخة الأولى

 للإستبانةصمم النسخة الأولى 

 ساليب رفع نسبة العائدحدد ما سوف تطبقه من أ

 اختر طريقة كتابات الإجابات المناسبة لبحثك

 متبعا أساليب المتابعة الممكنة إجابتهاتابع المتخلف عن 

 النهاية
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ه على مجموعة من الأساتذة من ذوي الخبرة في مجال إعداد عرضالإخراج الأولي للاستبيان تم  بعد
الاستمارات لغرض الوقوف على دقة وصلاحية العبارات التي تضمنها، وكذا التأكد من الجوانب الفنية 

بعض  ضافةوفتح المجال لإ فيها ومدى إمكانية تحليلها إحصائيا، وتحديد أسلوب تبويب المعلومات
 الأفكار المهمة أو حذف غير المهم.

سؤال بأربع محاور،  11تفحص آرائهم أعيدت صياغة الاستبيان في ضوء نتائج الاختبار لتضم  بعدو 
ها تم طرح الاستبيان على بعض أفراد العينة قصد الاستيضاح وتدقيق الإخراج ومدى الملائمة بعد

 ة التوزيع والتأكد من صدق الأداة ومدى قابليتها للقياس.والوضوح، ومدى ملائمة طريق

تفحص رأي الأساتذة المحكمين وأفراد من عينة البحث قسمت بعض  بعدوعلى ضوء ما سبق و  
أسئلة فرعية وأدمج البعض منها، في حين أعيدت صياغة البعض الآخر ليتم إخراج الاستبيان  إلىالأسئلة 

 سؤال موزعة على أربع محاور.  13في شكله النهائي، حيث تضمن 

 تنفيذ الاستبيان :  .2

 .سابقا المعلومات جمع طريقة حسب الاستبيان استمارة توزيع في الشروع فيها تم

 الاختبارات الخاصة بأداة القياس رابعا :
لغرض تبسيط نموذج القياس وتحسين أداء أداة القياس المستخدمة وإلغاء العبارات التي تسبب مشاكل 

 .وذلك قبل تطبيقها في الميدان اثباته باختبار صدق أداة الدراسة وقوةسنقوم  ،الإحصائي لتحليلأثناء ا

 صدق الأداة :  .1

 التي العناصر لكل الاستمارة شمول بمعنى أجله، من أعدت ما لقياس صالحة الدراسة أداة أن به يقصد
واضحة،  حية أخرى، بحيث تكونناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من نا من التحليل في تدخل أن يجب

   .مفهومة لكل أفراد عينة الدراسةو  بسيطة
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الاستبانة أولا على  ناعرض حيثمحتوى الأداة  اختبار صدق إجراء تموللتأكد من صدق هذه الأداة 
من أصحاب الخبرة والتخصص، وتم تزويدهم بأهداف البحث وفرضياته للاستنارة  المحكمينمجموعة من 

التأكد من الجوانب الفنية في الاستبانة ومدى إمكانية تحليلها إحصائيا، وكذا الوقوف  منهمطلبنا و  بها،
وصحة صياغتها وعلاقتها بالمحور وأكدنا لهم على ضرورة اقتراح بعض  اعلى مدى وضوح فقراته

غير مناسبة. حيث تم تصميم نموذج استبانة خاص بالمحكمين بهدف الالتعديلات أو حذف الفقرات 
إجراء التعديلات اللازمة على فقرات تم يل عملهم، وفي ضوء ما تفضلوا به من آراء ومقترحات، تسه

، الاستبانة من حذف ودمج وإعادة صياغة لبعضها حتى تصبح أكثر وضوحا وتحقيقا لأهداف الدراسة
 .وفي الأخير تم عرضها على الأستاذ المشرف، وبعد موافقته عليها تم توزيعها على المتنقلين

 ثبات الأداة .2

ويقصد  يعد ثبات الأداة من أهم التقنيات التي يستعملها الباحث لإعطاء مصداقية لأدوات بحثه،
حيث  بالثبات هنا مدى قدرة الأداة على إعطاء نتائج مماثلة إذا ما طبقت تحت نفس الظروف والشروط

اصية ضرورية لجودة أداة القياس. أن ثبات نتائج أداة القياس عند إعادة تطبيقها في شروط مماثلة يعتبر خ
على أنه يجب أن يؤخذ بعين الاعتبار أن ثبات النتائج لا يعني هنا تطابقها تماما، فعند إجراء اختبار مثلا 

فترة من الوقت لا يتوقع أن يحصل كل مستعمل على  بعدعلى مجموعة من المستعملين وإعادته عليهم 
ذا ما طبق نموذجان لاختبار ما على نفس المجموعة من نفس الدرجة السابقة، وكذلك نفس الشيء إ

المتنقلين، فمن غير المتوقع أن تكون درجة كل متنقل على النموذج الأول مساوية لدرجته على النموذج 
حد مقبول فان ترتيب درجات معظم المتنقلين ستكون  إلىالثاني ولكن إذا كانت أداة القياس دقيقة 

ن حصل على درجة عالية في المرة الأولى من المتنقلين سيحصل على درجة عالية مماثلة، بمعنى أن غالبية م
 . 1في المرة الثانية، ولكن ليس بالضرورة نفس الدرجة

إن عدم تطابق الدرجات في المرتين أو عدم تطابق درجة المتنقل الواحد عند استخدام أكثر من نموذج 
نوعين من أخطاء القياس المنتظمة؛  ر والجايناكروكما يسمى بأخطاء القياس، وقد حدد  إلىعائد 

   .أخطاء القياس العشوائية وأخطاء القياس المنتظمة
                                                           

  قائمة الخبراء والمحكمينتضمن  0الملحق رقم. 

 .119-122 .، ص ص9111، دار شعاع للنشر والعلوم، سوريا، SPSSباستخدام  الإحصاءف والترجمة، لجنة التألي 1 
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أما أخطاء القياس العشوائية فتؤثر على النتائج بطريقة عشوائية إما زيادة أو نقصانا وبشكل غير محدد 
، أخطاء التصحيح، الحالة في كل مرة، ومن الأمثلة على أخطاء القياس العشوائية التخمين في الإجابات

النفسية والجسدية للمستجوب وإجراءات إدارة الاختبار. أما أخطاء القياس المنتظمة فتؤثر بشكل ثابت 
وبنفس المقدار في كل مرة يجرى فيها تطبيق الأداة، فمثلا وجود مشكلة في سمع وانتباه أحد المستعملين 

نبيه للتوقف في المحطة القادمة والإرشادات والتعليمات في النقل الحضري الجماعي لا تمكنه من سماع الت
 إلىالأخرى التي يقدمها سائق وقابض الحافلة وهي مصدر خطأ منتظم، ومن الأمثلة الأخرى الميل 

 اختيار لا أوافق عند الإجابة على أي فقرة غير واضحة من فقرات الاستمارة أو المقياس. 

قياس  الذي يعد من أهم اختبارات ألفا كرونباخاختبار  فمن أجل قياس ثبات الأداة تم استخدام
، حيث يعرف على أنه مقياس يقيس درجة ثبات وصدق أسئلة الاستبيان وأشهرها ثبات أداة البحث

يأخذ قيما تتراوح ما بين الصفر والواحد الصحيح، فإذا م يكن هناك ثبات تام في البيانات فان قيمة 
لى العكس إذا كان هناك ثبات في البيانات فان قيمة المعامل تساوي ع ،المعامل تكون مساوية للصفر

الواحد الصحيح. واتفق المتخصصين في مجال الإحصاء أنه إذا كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ تساوي 
 عامل كلما زادت درجة الثبات.الم هذا فهي مقبولة للحكم على ثبات الاستبانة، وكلما زادت قيمة 11%

 في الجدول التالي : ةموضح يعلى محاور البحث كانت النتيجة بصفة مفصلة كما هوعند تطبيقه 

 رضا المستعملينو جودة خدمة النقل الجماعي  يمعاملات الثبات لمحور  : 10الجدول رقم 
 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد الفقرات مؤشرال الرقم

 1.111 1 عرض الخدمة 1
 1.121 1 المعلومات 2
 1.111 1 المدة 0
 1.111 1 الاهتمام بالمستعمل 0
 1.113 3 سهولة الوصول 0
 1.119 1 الراحة 0
 1.121 2 الأمن والأمان 0
 1.122 1 الأثر البيئي 0

 012.1 00 جودة خدمة النقل الجماعي مؤشرات
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 ياناعتمادا على نتائج الاستبإعداد الطالبة :  المصدر

أن جل قيم معامل ألفا كرونباخ لفقرات القياس كانت أكبر الجدول تشير نتائج الاختبار الموضحة في 
حذف أحد  إلىين في مجال الإحصاء، وم نضطر وهو الحد الأدنى المقبول عند المتخصص 1.11من 

المقاييس التي تم اعتمادها لدراسة ثبات الأداة. حيث تراوحت معاملات الثبات لمحور جودة خدمة النقل 
الاهتمام بالمستعمل. كما بلغ  ؤشرالراحة وأدناها لم ؤشرفكان أعلاه لم  1.119و 1.111الجماعي مابين 

وهي قيمة مرتفعة. في حين بلغ معامل الثبات  1.11ة النقل الجماعي معامل الثبات لمحور جودة خدم
وهي قيمة جيدة جدا تدل على ثبات عال تتمتع به الدراسة ككل، أما عن  1.11لمحور رضا المستعملين 

  لأغراض الدراسة. وهي قيمة مرتفعة أيضا ومقبولة 1.11معامل الثبات للإستبانة ككل فقد بلغ 

  الاستمارة محتوى عرض:  خامسا

، البحث عنوان الأولى الصفحة تضمنت وقد صفحات، أربع في ستمارةلال النهائي شكلال إخراج تم
 المعلومات أهمية على التأكيد إلى ضافةبالإ البحث من والغرض والمشرف باحثةال اسمالمعتمدة،   الجامعة

 لغرض ستمارةالا أسئلة لباقيةا صفحات الثلاث تضمنت فيما .للدراسة المستجوبين من جمعها سيتم التي
 :هي المحاور وهذه للمستجوبين، الإجابة عملية وتسهيل ستمارةالا شكل تنظيم

 السن،   العينة، أفراد جنس  :حول أسئلة وضم الشخصية للبيانات تخصيصه تم  :الأول المحور
 ؛مكان الإقامةو  الاجتماعية الحالة الدخل،التعليمي، المستوى ،لوظيفةا
 تم تخصيصه لطبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة وضم أسئلة  ثانيال المحور :

أكثر أوقات التنقل، أغراض التنقلات، مدى تفضيل ، الأكثر استعمالانمط النقل حول : 
، ETUS، سبب استعمال حافلات ETUS، عدد مرات استعمال حافلات ETUSحافلات 

  ؛اصبحافلات الخو  ETUS مقارنة حافلات 

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد الفقرات المؤشر الرقم
 1.119 1 الشعوري بعدال 0

 1.100 1 عرفيالم بعدال 11

 1.000 10 رضا المستعملينأبعاد 

 1.000 00 الاستبانة ككل
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 جودة خدمة النقل الجماعي في مؤسسة  مؤشراتتقييم تم تخصيصه ل :الثالث المحورETUS 
 : مؤشراتوتضمن ثمانية  من وجهة نظر المستعملين

 ؛ (31، 31، 02، 1، 11 ،91 ،01)وتضمن سبعة فقرات وهي مرقمة كالأتي:  عرض الخدمة مؤشر 
 ؛(2 ،92 ،32)لأتي : فقرات وهي مرقمة كا ثلاثةوتضمن  سهولة الوصول مؤشر 
 ؛(31، 3، 91، 91، 03 ،01 ،92)وتضمن سبعة فقرات وهي مرقمة كالأتي :  المعلومات مؤشر 
 ؛(23، 00، 91، 1)ة فقرات وهي مرقمة كالأتي : أربعوتضمن  المدة مؤشر 
 ؛(11، 10، 93، 30 ،10 ،9)ة فقرات وهي مرقمة كالأتي : توتضمن س الاهتمام بالمستعمل مؤشر 
 ؛(13، 31 ،90 ،39 ،10 ،31 ،02 ،09)ة فقرات وهي مرقمة كالأتي : ثمانيوتضمن  راحةال مؤشر 
 ؛(2 ،33 ،1 ،19 ،0)ة فقرات وهي مرقمة كالأتي : خمسوتضمن  الأمن والأمان مؤشر 
 (99، 01، 91، 1)وتضمن أربعة فقرات وهي مرقمة كالأتي :  الأثر البيئي مؤشر.  

 الرضا لدى مستعملي خدمات مؤسسة أبعاد  تقييملتم تخصيصه :  المحور الرابعETUS 

 :ين اثنين بعدوتضمن 
 ؛(1، 01 ،1، 00، 0، 1)تي : ة فقرات وهي مرقمة كالآستوتضمن  الشعوري بعدال 
 (09، 9، 03، 2، 01، 1، 2، 3)تي : فقرات وهي مرقمة كالآ ثمانيةوتضمن  المعرفي بعدال. 

 : ة أنواع من الأسئلة يمكن توضيحها فيما يلياستخدمت عد باحثةأن ال يتبين سبق مامن خلال 

 ؛مناسب يراه ما اختيار المجيب وعلى معينة إجابات فيها تحدد  :مغلقة إجابات ذات أسئلة  
 للسؤال المحتملة الإجابات تمثل التي العبارات من عدد عن عبارة:  أسئلة ذات إجابات مرتبة 

 ؛عبارة لكل مناسبة يراها التي الإجابة إلى الإشارة في ستجوبالم دور ويكمن ،سلفا تحددالتي 
 هي التي تتكون من عدة خيارات لا تقل عن خيارين يختار  : أسئلة ذات إجابات مختارة

 المجيب فيها ما يراه مهما أو ما ينطبق على رأيه؛
  : واحدة؛ إجابةهي إجابات لا تزيد عن الخيارين يختار المجيب أسئلة إجاباتها ذات خيارين 
 أن دون وأسلوبه بكلماته التعبير حرية للمجيب يترك ما هي  :مفتوحة إجاباتذات  أسئلة 

 ؛إجاباته فيها ليكتب اسطر عدة من فراغ له يوفر ثم معينة إجابات له تحدد
 خيارات مرتبة حسب سلم ليكارت )يؤثر، محايد،  ثلاث: وهي أسئلة ذات  ذات القياس أسئلة

   ..ياراتهذه الخ لا يؤثر( يختار المجيب أحد
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 الاستمارةتوزيـع سا : ساد

نسخـة بغرض توزيعها على أفراد العينة بطريقـة التوزيـع المباشـر وهو  301تم طبع  ستمارةتصميم الا بعد
خلالها توزع الاستمارات لمستعملي حافلات مؤسسة  باحثة، وكانت البالمقابلة تمارةما اصطلح عليه اس

ETUS ة في المحطات والمواقف الحضرية المخصصة لهذه الحافلاتالذين تمت مقابلتهم بالمصادف.  

منه  وتطلب الهدف من البحث وأهميتـه تشرح للمستجوب في عين المكان باحثةكانت ال  حيث
توجهها إليه ثم تشرع في طرح الأسئلة بلغة دارجة الإجابـة الصريحـة وبكل موضوعية عن الأسئلـة التي 

 للمستجوب، وكانت تدون الأجوبة التي تتلقاها مباشرة في استمارة مفهومة تتناسب والمستوى الثقافي
البحث، واتبعت الطريقة ذاتها مع أغلبية المستجوبين ما عدا ذوي المستوى التعليمي العالي، فكانوا 

 إلىمع ترك الأسئلـة الغامضـة أو غير المفهومـة  يفضلون قراءة الأسئلة بأنفسهم وتدوين الإجابات عليها
 لاستفسـار عنها والقيـام بشرحها لهم ليقومـوا بالإجابة عنها مباشرة مع تسليمهـا في نفس الوقت.حين ا

 دقيقة. 92و  02وكانت عملية ملء الاستمارة الواحدة تستغرق ما بين 

غاية  إلىفترة انجازها للقسم النظري ودامت  ريها بالموازاة معتج باحثةال تأما فيما يخص الملاحظة فكان
  SPSSالاجتماعيةة البحوث عالجلم ةالإحصائيالحزمة  جفي برنام المعلومات وإدخال لاستبياناتوزيع  ءانتها

خلال هذه الفترة في مختلف خطوط النقل الحضري ومختلف  باحثةسنوات، حيث تنقلت ال أربعأي قرابة 
وسجلت كل ما لاحظته  ،في مدينة عنابة ETUSالمحطات الحضرية المخصصة لحافلات مؤسسة 

وشاهدته من سلوكيات وتصرفات ووقائع تخص المستعملين في استمارة الملاحظة، وكانت جل المعلومات 
لو هذا وم يخ .التي حصلت عليها معلومات نوعية يتم الاستدلال بها في مرحلة تحليل وتفسير البيانات

 ، ويمكن إيجازها في النقاط التالية :لاستماراتامن صعوبات بالخصوص أثناء توزيع  الميداني البحث

 إلىفي كثير من الأحيان  باحثةعدم تفهم الناقلين لهذه العملية وتشكيكهم فيها مما عرض ال 
 مضايقات لفظية وأحيانا المنع من الاتصال بالمستعملين؛

 عدم مبالاتهم  إلىع ذلك ر صعوبات مع كبار السن والأميين من أفراد العينة بصفة خاصة. ويج
 عدم جدية هذه البحوث وفعاليتها؛ إلى ضافةاهتمامهم بالموضوع بالإو 
  مغادرة المكان قبل ملء الاستمارة مما حتم على  إلىكثرة الأسئلة نوعا ما أدى ببعض المستجوبين

  إلغائها وتعويضها باستمارات أخرى.  باحثةال
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 تحليل المعلومات وتفسيرهااجراءات المطلب الثالث : 
بشكل استمـارة مقابلة واستمارة  باحثةرحلة جمع المعلومات التي أصبحت متوفرة لـدى الاكتمـال م بعد

ملاحظة، تأتي الخطوة الموالية من خطوات البحــث العلـمي وهـي تحليــل المعلــومات وتفسيــرها؛ والتي تعـني 
إجابـة أسئلة البحث وتؤكـد قبـول  العلميـة الكميــة والكيفيـة التي تبــرهن على المؤشراتاستخــراج الأدلــة و 

 : فروضه أو عدم قبولها، وباختصار يمكن القـول أن عملية تحليـل المعلومات تتكـوّن من  ثلاث مراحل

 : مرحلة تهيئة المعلومات للتحليل أولا

 :إتباع الخطوات التالية  من الواجبتهيئة المعلومات للتحليل كان  رحلةلتنفيذ م

  مراجعة المعلومـات .1

 الاستمارات إبعادو بمراجعتهـا  باحثةت الامقأن تجمعت المعلومـات بكميات كبيرة وغير منظمة  بعد
 لأسباب التالية :وذلك لاستمارة  01 قدر عددها بـالتي 

  فيها  باحثةظهر لل عدة حالات: فهناك  المستجوبينمدى توخي الدقة في الإجابة من طرف
 عدم صدق المستجوب عند إجابته؛ إلى سببهاجع ، والتي قد ير بعض الإجاباتتناقض في 

 عدم فهم المستجوب لبعض الأسئلة؛ 
 .عدم جدية المستجوب في الإجابة على الأسئلة 

 تبويب المعلومات .2

لاستمارات والأسئلة المتضمنة اترميز  تين لذلك فبالنسبة للمعلومات الكمية فقد تمطريق تم استخدام
 1: إتباع ما يلي مع الحاسب الآلي حيث تم لها لتسهيل عملية الإدخال والتعامل

 ؛وضع رقم هوية "رمز رقمي وحرفي" لكل استمارة 
 وضع رقم هوية لكل محور من محاور الاستمارة الموزعة منA   إلى D؛ 
  هلكل إجابة من إجاباتو وضع رمز هوية "رمز رقمي وحرفي" لكل سؤال من أسئلة المحاور.   

                                                           

 .091 .، ص9111، دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، ، الدليل العلمي للتحليل الإحصائيشريف فتحي الشافعي 1 
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بير عن الاستمارات والمحاور والأسئلة والإجابات بطريقة مختصرة وقابلة إن عملية الترميز تتمثل في التع
على الأسئلة ذات الإجابات المغلقة أما الأسئلة ذات  باحثةللقراءة من طرف الحاسوب، واقتصرت ال

وهو  311 إلى 0. فمثلا رقمت الاستمارات من بعدالإجابات المفتوحة فلها تبويب آخر سيأتي فيما 
 ات المدرجة في عملية التحليل. عدد الاستمار 

وعن أسئلة المحاور فقد أشير إليها برموز المحاور مضاف رقم السؤال الأول من المحور الأول مثلا يرمز له 
وهكذا. في حين أن إجابات كل الأسئلة فقد رمز لها بأعداد  9A، والسؤال الثاني من المحور الأول A1 ـــــب

  : أيضا مضافة لرموز السؤال المعني

 فالسؤال الأول من المحور الأول يتضمن إجابتين وترميزه يكون بالشكل التالي : 

 A1السؤال الأول : 

   A1-1  نعم ات :ـــــــــــــالإجاب
 A1-2  لا                

 تفريـغ المعلومات .0

ـة إدخال البيانـات مرحل إلىالانتهاء من عملية ترميز الاستمارات وأسئلتها وإجاباتها، تم الانتقال  بعد
حيث  ، SPSS Version 20لمعالجة البحوث الاجتماعية ةالإحصائيبرنامــج الحزمـة  للحاســوب باستعمال

طريقـة الإدخال المباشر حيث تؤخــذ الإجابات من الاستمـارات  في هذه المرحلة على باحثةاعتمدت ال
فيما يخص  Microsoft Excel 2007برنامج  لىالحاسـوب. كما تم الاعتماد ع إلىويتم إدخالها مباشـرة 

 .التمثيل البياني

 أما المعلومات الخاصة بالأسئلـة المفتـوحة فقد صممت جداول خاصة بها، يضم كل عمود فيها سؤال
 الإجابات المتكـررة. تتلك الإجابات في الجداول بطريقة آليـة وحذف أفرغتإجابـة مفتوحة ثم  ذو

 معلوماتثانيا : مرحلة تحليل ال
الانتهاء من مرحلة تهيئة المعلومات بمراجعتها وتبويبها وتفريغها والتأكد من ثبات أداة البحث تم  بعد

   مرحلة التحليل والتي أنجزت بكيفيتين : التحليل الكيفي والتحليل الكمي. إلىالانتقال 
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 التحليل الكيفي .1

خير أن يجمع معلومات مقيدة من شأنها سيتيح لهذا الأ باحثوال إن الحوار الذي يتم بين المستجوب
بتحليل أفكار المستجوبين  باحثةتحليلات كيفية، ففي هذا البحث قامت ال إلىمساعدته في الوصول 

أرقام، فقد  إلىوأرائهم في الاستجواب المباشر وخاصة في الأسئلة ذات الإجابات المفتوحة دون تحويلها 
والبراهين العملية المتعلقة بتوفر  المؤشراتمحاولة استخراج أسلوب الحوار والمحادثة  باحثةاعتمدت ال

 وأثرها على رضا المستعملين.   ETUSجودة خدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة  مؤشرات

  التحليل الكمي .2

تم من خلاله تحليل إجابات المستجوبين في الأسئلة ذات الإجابات المغلقة تحليلا تم التعامل فيه مع 
الأعمدة البسيطة أو )قام، وذلك عن طريق تنظيم المعلومات وعرضها في جداول وأشكال بيانية الأر 

كما تم وصف المعلومات وصفا يبين تمركزها وارتباطها ببعضها   (المتعددة، المدرج التكراري، الدوائر النسبية
 اسة ومتغيراتها :ة التالية التي تتناسب مع فرضيات الدر الإحصائيتوظيف الأساليب بالبعض، وذلك 

 التكرارات المطلقة؛ 
 النسب المئوية لمعرفة نسبة الأفراد الذين اختاروا كل بديل من بدائل أسئلة الاستبيان؛ 
 "؛1المنوال يبين "القيمة الأكثر شيوعا من القائمة ويوضح تمركز المعلومات ولا يتأثر بالقيم المتطرفة 
 اختبار معامل الثبات ألفا كرونباخ Cronbach’s alpha  لإثبات صدق أداة البحث وقياسها

 والذي سبق عرضه؛
  فيما يخص اختبار الفرضيات فقد تم استخدام الاختبار الباراميتريt  لعينة واحدة بسيطةOne 

simple T test؛2، الانحدار الخطي البسيط، الانحدار الخطي المتعدد، معامل التوافق 
  في تحليل الإجابات التي وضعت على سلم  3المعياريالاعتماد على المتوسط الحسابي والانحراف

ليكرت ذي الثلاث درجات، مع اعتماد ثلاثة مجالات لتحديد درجة التقييم للمتوسط الحسابي 
  .في مرحلة التحليل الوصفي

                                                           

 21 .، ص9110، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، SPSS استخدام دليل التحليل الإحصائي بمحمد صبحي أبو صالح، وآخرون،  1 
 902 .، ص9103الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، SPSS الإحصاء وتطبيقاته على الحزمة الإحصائيةلحسن عبد الله باشيوة،  2 
 012 .، ص9101أليف، دار شعاع للنشر والعلوم، سوريا، ، لجنة الترجمة والتSPSSتحليل البيانات باستخدام ماريجا نوروسيس،  3 
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 Echelle de Likertمقياس ليكرت  .أ

، وذلك (مثلا رجة الموافقةد)مع الخيارات  (المتغير) العبارةهو مقياس يؤكد على التمييز بين قوة توافق 
، ويعتبر من أكثر (عكسية)علاقة قوية سالبة  إلى (طردية)بتحديد المستويات من علاقة قوية موجبة 

 1المقاييس سهولة واستخداما، وتتلخص مبادئه فيما يلي : 

 وضع عدد من العبارات الواضحة والمفهومة؛ 
  ية، ئو ج متوسط جميع الإجابات ونسبها الميضمن هذا المقياس إجراء العمليات الحسابية، كاستخرا

 مستويات؛ 2 إلى 3وعادة ما يتم الاختيار ما بين 
  مستويات لقياس الرضا ودرجة الموافقة على بعض الجوانب  3في هذا البحث تم استخدام

 المطروحة في الاستبيان. ويوضح ذلك في الجدول الموالي :

 تبيان بناءا على مقياس ليكرتالخيارات المستعملة في الاس : 10الجدول رقم 
 الخيارات الموجودة في الاستبيان

 موافق محايد غير موافق
 راض محايد غير راض

 بناءا على البدائل الموجودة في الاستبيانإعداد الطالبة : المصدر 

فة للإجابات أو المستويات المختل 3، 9، 0ولقياس مستوى العبارات المعنية تعطى عادة القيم والأوزان 
 للخيارات بالترتيب التصاعدي، والجدول التالي يوضح ذلك كمثال عن درجة الموافقة.

 أوزان أو درجات الخيارات على سلم ليكرت : 10الجدول رقم 
  الخيارات       

 العبارات
 موافق محايد غير موافق

 3 9 0 العبارة الأولى
    العبارة الثانية

  إعداد الطالبة :  المصدر
                                                           

 011 .، ص9111، دار الحامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، منهجية وأساليب البحث العلميدلال القاضي، وآخرون،  1 
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 قييم المتوسط الحسابيدرجة ت .ب

 ثلاثة مستويات: منخفض، متوسط، مرتفع. باحثةولتحديد درجة تقييم المتوسط الحسابي حددت ال

 1.11=  0-3الحد الأدنى للبديل =  -= الحد الأعلى للبديل طول الفئة
  3عدد المستويات                                                            

 ة تحليل البيانات مجتمعة تم تقييم المتوسطات الحسابية لإجابات العينة على النحو التالي :وعند عملي

 مجالات تقييم المتوسط الحسابي : 10الجدول رقم 
 

 باحثةالإعداد :  المصدر

أن المجال الأول لقيمة المتوسط الحسابي يضم التقييم المنخفض لإجابات  الجدول السابقيلاحظ من 
والتي تأخذ الدرجة  1أفراد عينة الدراسة وهي تشمل كافة الآراء ضمن الاختبار القياسي الثلاثي لليكرت

، في حين يمثل 9فيمثل التقييم المتوسط لأفراد العينة لعبارة ما والتي تأخذ الدرجة  ، أما المجال الثاني0
  .3المجال الثالث التقييم المرتفع لأفراد العينة حيث يضم هذا المجال الآراء التي تأخذ الدرجة 

 ثالثا : مرحلة التفسير
ا، حيث يقوم فيها الطالب تعتبر هذه المرحلة جوهر مراحل البحث العلمي التي تتطلب تركيزا كبير 

باستخراج الأدلة الكمية والكيفية بناءا على تحليل المعطيات والكشف عن العوامل ذات التأثير على 
الظاهرة المدروسة، فمرحلة التفسير توجه الطالب نحو إجابته المتعلقة بأسئلة البحث من جهة، وتوضح 

   . 2إمكانية قبول الفرضيات أو رفضها من جهة أخرى

                                                           

 .91 .، ص9101والتوزيع، عمان، الأردن، ، دار جرير للنشر SPSS التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام برمجيةمحمد خير، وآخرون،  1 
 .011 .صالح بن حمد العساف، مرجع سابق ، ص 2 

 تقييم المتوسط الحسابي المجال الذي تقع فيه قيمة المتوسط الحسابي
 منخفض 0.11أقل من  إلى 0من 
 متوسط  9.33أقل من  إلى 0.11من 

 مرتفع 3أقل من  إلى 9.33ن  م
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  البحث الميدانيالمستعملة في  ةالإحصائي: الاختبارات الرابعالمطلب 
ة، والتي يمكن الإحصائيبغرض اختبار الفرضيات في الميدان تمت الاستعانة بمجموعة من الاختبارات 

 توضيحها فيما يلي : 

 الاختبارات البارامتريةأولا : 
يانات متغيرات البحث مع أحد التوزيعات الاختبارات البارامترية هي التي يتطلب فيها تتطابق ب 

ين بوصفها، ولكي تكون البيانات باراميترية هناك مجموعة من الشروط يجب الإحصائيالعديدة التي قام 
 أن تتحقق :  

 ؛للبيانات طبيعيلتوزيع اال 
 ؛تجانس التباين  
 ؛بيانات المجال 
 الاستقلالية. 

 One simple t testثانيا : اختبار 

الاختبار لفحص فرضية تتعلق بالوسط الحسابي، بمعنى ما إذا كان متوسط متغير ما يستخدم هذا 
لعينة واحدة يساوي قيمة ثابتة. لكن قبل كل ذلك يجب أن تتحقق شروط الاختبارات الباراميترية في 

  1العينة محل الدراسة وهي كالآتي : 

 تعتبر )هذه العينة حجمها كان كبير للمتغير المراد الاختبار على متوسطه : ففي  التوزيع الطبيعي
. في هذا البحث كان حجم العينة (مفردة 31العينة من الحجم الكبير إذا كان حجمها أكبر من 

  ؛وهو حجم كبير وشرط التوزيع الطبيعي محقق 31< 311
 كون أن العينة من مجتمع يمكن التعرف عليه ومكونات فئاته متقاربة، فهذا يتم  تجانس التباين :

  على خصائص العينة، فتجانس تباينها متقارب ومقبول؛ قاطهإس
                                                           

دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، SPSSالأساليب الإحصائية في العلوم الإدارية : تطبيقات باستخدام صلاح الدين حسين الهبتي،  1
 .910 .، ص9109
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 بمعنى يجب قياس البيانات عند مستوى مجال معلوم ومدروس على الأقل، وهذا بيانات المجال :
يعني أن المسافة بين نقطتين على سلم القياس يجب أن تكون ذاتها على طول سلم القياس، وفي 

استعمال بيانات موزعة على سلم ليكرت الثلاثي والمسافة  لأنه تم محقق هذه الدراسة هذا الشرط
 ؛0 بين نقطتين عليه هو نفسه ويساوي

 مستقلة، أي  تكون: يقضي هذا الافتراض أن البيانات القادمة من مشتركين مختلفين  الاستقلالية
هذا الشرط في  العينة، وقد تم تحقيقنفس أن سلوك متنقل معين لا يؤثر على متنقل آخر ضمن 

 .الاستجواب والمحادثة الفردية مع أفراد العينة الاعتماد على  ذلك من خلالو  هذه الدراسة

على العينة الواحدة لغرض  tبتحقق فرضيات الاختبارات البارامترية على مفردات الاستبيان تم اختبار 
  تقييم فرضيات البحث.

 حيث أن : a-u :0Hتكتب الفرضية المتعلقة بهذا الاختبار على الشكل التالي : 

0H الفرضية العدمية : 
u متوسط قيمة درجة المتغير : 
a قيمة ثابتة :ما هي قيمة الثابت . فa ؟ 

 بإجراء الحسابات لاختبار فرضية العينة الواحدة بالطريقة التالية :   SPSS الإحصائييقوم البرنامج 

 ويا لقيمة ثابتة أم لا.هو المتغير المراد اختبار ما إذا كان متوسطه مسا Xلنفترض أن 

1من خلال المعادلة التالية : tة الإحصائيالقيمة بحساب  SPSSيقوم برنامج  
         t =

X − 

 √n
 

X  :ل المتوسط الحسابي X                            n   :عدد أفراد العينة 
  الانحراف المعياري ل :X                             :(9قيمة ثابتة تساوي ) الحسابي المتوسط   

                                                           
  قيمة الثابتa  : بعدة طرق، منها العلامة الوسطى على تدرج ما لمقياس ليكرت الثلاثي فان هذه القيمة تساويتحدد هذا القيمة(a=2)  على أساس 

تعني أن درجة التناسبية متدنية )سالبة(، أو درجة عدد المرات قليل ونادر،أو درجة الموافقة  9أنها تتوسط مدى الإجابة، فالإجابات التي تقل عن الدرجة 
تعني درجة تناسبية عالية، أو درجة عدد المرات كبيرة ومقبولة، أو درجة  9و درجة الرضا متدنية وسالبة. في حين أن الإجابات التي تزيد عن متدنية وسالبة، أ

  وموجبة.   موافقة عالية، أو درجة رضا عالية
 .011 .، ص9111لنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار وائل لSPSSالتحليل الإحصائي الأساسي باستخدام جودة،  أحمد محفوظ 1
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تعني عدد الانحرافات المعيارية الموجودة في الفرق  tمن خلال المعادلة السابقة يمكن ملاحظة أن قيمة 
فان قيمة المتوسط الحسابي  1تساوي  tفإذا كانت قيمة ،    - Xبين الوسط الحسابي والقيمة الثابتة

عن الصفر كبر  tابتعدت قيمة وكلما ، (ط الطبيعي أو المثاليمتوسط المتغير=المتوس)  تساوي الثابت
 ربما تكون سالبة أو موجبة. tالفرق مع ملاحظة أن قيمة 

 :  عتمد على الآتيتالقاعدة العامة المتبعة في قبول أو عدم قبول الفرضية 

رغوب بها أكبر من قيمة المعنوية الم الإحصائيمن مخرجات التحليل  Sigإذا كانت قيمة المعنوية 
  .0Hفإننا نقبل الفرضية العدمية  1.12للاختبار 

أقل من قيمة المعنوية المرغوب بها  الإحصائيمن مخرجات التحليل  Sigإذا كانت قيمة المعنوية 
 .0Hفإننا نرفض الفرضية العدمية ونقبل الفرضية البديلة  1.12للاختبار 

، حيث (العينة الواحدة)ام الاختبارات المعلمية من خلال استخد البحث الميدانيوتم اختبار فرضيات 
 ة التالية :الإحصائيالبيانات تتبع التوزيع الطبيعي. ولقد تم اختبار الفرضية 

 وهي درجة الحياد؛ 9: اختبار أن متوسط درجة الإجابة تساوي  الفرضية الصفرية 
 9: متوسط درجة الإجابة لا يساوي  الفرضية البديلة. 

فانه ترفض الفرضية  (SPSSحسب نتائج برنامج ) =1.12 من مستوى الدلالة أكبر Sigإذا كانت 
البديلة وتقبل الفرضية الصفرية ويكون في هذه الحالة متوسط آراء أفراد العينة حول الظاهرة موضع 

 .9الدراسة لا يختلف جوهريا عن درجة الحياد وهي 

فض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية فيتم ر  =1.12أقل من مستوى الدلالة  Sigأما إذا كانت 
البديلة القائلة بأن متوسط آراء أفراد العينة يختلف عن درجة الحياد. وفي هذه الحالة يمكن تحديد ما إذا  
كان متوسط الإجابة يزيد أو ينقص بصورة جوهرية عن درجة الحياد وذلك من خلال قيمة الاختبار. 

 .1المتوسط الحسابي يزيد عن درجة الحياد والعكس صحيحفإذا ما كانت الإشارة موجبة فمعناه أن 

  
                                                           

 .021 .، ص9111، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، SPSSالنظام الإحصائي محمد بلبل الزغبي، وآخرون،  1
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 الانحدار البسيط والانحدار المتعدد ثالثا :
يوجد في الانحدار البسيط متغير مستقل واحد ومتغير تابع واحد ويستخدم المتغير المستقل الوحيد 

واحد ولكن هناك أكثر من  للتنبؤ بقيم المتغير التابع. أما في الانحدار المتعدد فيوجد أيضا متغير تابع
نقارن بين سولتوضيح ذلك  متغير مستقل، أي أنا نستخدم عدة متغيرات مستقلة للتنبؤ بقيم متغير تابع.

 1: كما يلي  Yومتغيرا تابعا واحدا هو  Xمعادلة الانحدار البسيط التي تحوي متغيرا مستقلا واحدا هو 
Y= B0+B1X  

  2 فيها عدة متغيرات مستقلة كما يلي : معادلة الانحدار المتعدد والتيوبين 
Y= B0+B1X0+B2X2+B3X3+…  

استخدم الانحدار المتعدد لأن الظواهر الفعالة في اقتصاد النقل تؤثر عادة على الأشخاص المشاركين 
فيها بأكثر من اتجاه أو طريقة، ولأنه من خلال دراسة تأثير عدة متغيرات معا نحصل على وصف أدق 

للظاهرة قيد الدراسة، كما أن الحصول على بيانات لعدة متغيرات دفعة واحدة أفضل من  وأكثر تفصيلا
ما سبق  إلى إضافةالناحية الاقتصادية خصوصا مع ارتفاع تكاليف إجراء التجارب وصعوباتها العملية، 

ها عن بعضها فان الانحدار المتعدد يأخذ بعين الاعتبار الارتباطات بين المتغيرات نفسها ولا يفصل تأثير 
البعض كما في حالة دراستها بشكل فردي وهذا أقرب للواقع.كما أنه يمكن القول أن الانحدار المتعدد 

ة، وأخيرا فان استخدام اختبار واحد متعدد بدلا من عدة الإحصائيبشكل عام أكثر قوة من الناحية 
للانحدار المتعدد في التنبؤ، فانه الاستخدام الأساسي  إلى إضافةاختبارات بسيطة يقلل من نسبة الخطأ، 

 يمكن أن يستخدم لترتيب مجموعة من المتغيرات المستقلة حسب أهميتها النسبية في التنبؤ بمتغير تابع ما.

وكما في الانحدار البسيط فان خط الانحدار هو أفضل خط يمر أو يقترب من جميع نقاط الانتشار، 
هذا الخط سواءا كانت النقطة فوق الخط أو تحته وتسمى ويتم حساب المسافة العمودية لكل نقطة عن 

   مكن.أهذه المسافة خطأ التنبؤ، وخط الانحدار هو الخط الذي يقلل من مجموع أخطاء التنبؤ قدر ما 

                                                           
، دار الشروق SPSSجية الأساليب التطبيقية لتحليل وإعداد البحوث العلمية مع حالات دراسية باستخدام برمعبد الحميد عبد المجيد البلداوي،  1

 .901 .، ص9112للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
 .021 .، ص9101، دارا المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، SPSSالتحليل الإحصائي المتقدم باستخدام حمزة محمد دودين،  2 
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  افتراضات الانحدار المتعدد 
 من الأمور المهمة في الانحدار المتعدد الحصول على معادلة تنبؤ قابلة للتعميم، حجم العينة : 

وعند الحديث عن التعميم لابد من التفكير في حجم العينة اللازمة لإيجاد مثل هذه المعادلة، 
مفردة أو مشاهدة مقابل كل متغير  02وبشكل عام يقترح البعض أن يكون في العينة على الأقل 

مستقل واحد بشرط عدم وجود قيم مفقودة ضمنها. بينما يقترح آخرون أن يكون العدد على 
مشاهدة أو مفردة مقابل كل متغير مستقل. ويمكن حساب الحد الأدنى لحجم العينة  11الأقل 

1وفقا للمعادلة التالية :
 

N> 50+ (8* M) 

متغيرات مستقلة فان حجم العينة  5هو عدد المتغيرات المستقلة. فلو كان لدينا مثلا  Mحيث أن  
 الأدنى الذي نحتاجه سيكون : 

N> 50+ (8*5) 
     21+40 = 90 

ويجب زيادة حجم العينة المستخدمة في حالة ابتعاد توزيع المتغير التابع عن التوزيع الطبيعي بشكل 
فكما هو معروف  واضح، ولكن يجب في نفس الوقت عدم المبالغة في زيادة حجم العينة بشكل كبير.

 ر عينة كبيرة.ة مع توفالإحصائيفان أي ارتباط بين متغيرين يمكن أن يصبح دالا من الناحية 

الأول، ومتغيرين  المحورتحقق هذا الشرط إذ أن المتغيرات المستقلة هي ثمانية في  البحث الميداني اوفي هذ
مفردة على العموم،  21الثاني، وبالتالي فان حجم العينة يفوق بكثير الحجم المطلوب وهو  المحوراثنين في 

 ؛راء هذا الاختبار على مفردات عينة البحثمفردة وهو حجم كاف لإج 311وحجم عينة هذا البحث 

 ة ومنها بالطبع الانحدار الإحصائي: هذا شرط مهم لجميع الاختبارات  استقلال المفردات
المتعدد. ويعني استقلال المفردات أن تكون استجابات الأفراد أو مشاركتهم في التجربة مستقلة 

  عن بعضها البعض. 

                                                           

 .022 .حمزة محمد دودين، مرجع سابق، ص 1 
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تي تقديم خدمات النقل الحضري الجماعي لأفراد يقطنون في فلو كانت الدراسة تقارن بين طريق
قطاعين حضريين في نفس المنطقة الحضرية مثلا، فان هذا الافتراض يتطلب استقلال الأفراد المتنقلين 

. وعند الإجابة على البحث الميدانيبعض طوال فترة إجراء البعضهما  مالكلا المنطقتين وعدم اتصاله
ذا الافتراض يتطلب الإجابة الفردية على فقرات الاستبيان وليس بشكل الاستبيان مثلا فان ه

إما أنها )جماعي. إن مخالفة هذا الافتراض تؤثر سلبا على مقدار الخطأ في اختبار الفرضية الصفرية 
فان كل مفردات العينة  البحث الميداني اوفي هذ 1(أو بشكل أقل هو مفروضترفض بشكل أكبر مما 

هذا الشرط، فكل مفردة يتم مقابلتها وإجراء عملية الاستجواب معها بشكل  المستجوبة تحقق
منفصل عن بقية مفردات العينة، وبهذه الطريقة نكون قد ضمنا شرط استقلال المفردات في الإجابة 

  ؛عن أسئلة استمارة الاستبيان

 على الأقل على  :  يجب أن يكون المتغير التابع مقاسا مستوى القياس المطلوب للمتغير التابع
 ؛البحث الميداني االمستوى الفئوي. وهذا محقق في هذ

 أي أن تكون العلاقة بين مجموعة المتغيرات المستقلة والمتغير التابع خطية، وهذا  العلاقة الخطية :
  .عينةالحسب سحابة الانتشار المحصل عليها في الفضاء لنتائج  البحث الميداني امحقق في هذ

 أن يكون توزيع قيم أخطاء التنبؤ قريبا من التوزيع الطبيعي وقد تم تبيان ذلك  يالتوزيع الطبيع  :
 ت الثلاثي ذي المسافات المتساوية.سابقا باستخدام مقياس ليكر 

 رابعا : معامل التوافق 
 ،ينقسم أحدهما أو كلاهما إلى أكثر من حالتين قياس العلاقة بين متغيرين" إلى التوافقمعامل يهدف 

هما غير قابلة للترتيب يالمتغيرين أو أحد هذين في الحالات التي تكون فيها معطيات كلا دمويستخ
 .2"اعدي أو التنازليالتص

  

                                                           

 933 .، ص9111، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، وجز في الطرق الإحصائيةالممحمد صبحي أبو صالح،  1 
للنشر والتوزيع، عمان،  وائل، دار SPSSأساليب الإحصاء للعلوم الاقتصادية وإدارة الأعمال مع استخدام برنامج عبد الحميد عبد المجيد البلداوي،   2 

 .912، ص 9112الأردن، 
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 المبحث الثاني : وصف خصائص أفراد العينة
نستعرض في هذا المبحث أهم الخصائص والسمات التي تميز أفراد عينة الدراسة، والتي تمثل عوامل 

والمتمثلة أساسا في الجنس، السن، الوظيفة، المستوى التعليمي، الدخل، الحالة  مهمة لتفسير أرائهم،
 المتعلقة بخصائص العينة وفقا لما يلي: البحث الميدانيالاجتماعية ومكان الإقامة. يمكن توضيح نتائج 

 المطلب الأول : متغير الجنس
المطلقة والتكرارات النسبية من  يمكن توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس وفقا للتكرارات

 خلال الجدول التالي : 
: التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 11 الشكل رقم    عينة حسب متغير الجنسالتوزيع أفراد :  10الجدول رقم   

 
 91: أعد الشكل اعتمادا على نتائج الجدول رقم  المصدر

 %  التكرار المنوال الجنس
الفئة  كرذ 

 الثانية
031 11.1 

 22.3 011 أنثى

 011 311 / المجموع

 الاستبياناعتمادا على نتائج إعداد الطالبة : المصدر   

أن جنس أفراد عينة الدراسة يتوزع بصفة متقاربة تقريبا، حيث أن فئة  الجدول السابقيتضح من 
 .%11.1، بينما تقدر فئة الذكور بنسبة وهي الفئة المنوالية لهذا المتغير %22.3الإناث تمثل نسبة 

إن هذا التوزيع المتقارب يدل على أن كلا من الإناث والذكور يشتركان في استعمال النقل الحضري 
فنسبة الحركية تقريبا متساوية بينهما، وتفسر كثرة تواجد الإناث في الحافلة بالتغير الحاصل في المجتمع 

بناء المجتمع عكس ما كان سابقا، إذ أن المرأة أصبحت تخرج للعمل الجزائري فكلا الجنسين يساهم في 
والدراسة والتسوق والترفيه وتقوم بمعظم الأعمال التي كان يقوم بها الرجل مثل دفع الفواتير وإيصال 

  وغيرها من المسؤوليات التي أصبحت تتقاسمها مع الرجل.اصطحاب الأولاد الأولاد للمدرسة و 

  تغير السنالمطلب الثاني : م

  أربع فئات رئيسية يمكن تلخيصها في الجدول التالي : إلىعينة حسب متغير السن التم توزيع أفراد 

45%
55%

ذكر أنثى
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عينة حسب متغير السنالتوزيع أفراد  : 10الجدول رقم  السن : التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير 12 الشكل رقم

 
 90أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر  اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر

السن لأفراد عينة الدراسة يتوزع على أربع فئات؛ الفئة الأولى أن متغير  الجدول السابقيتضح من 
سنة، بينما الفئة الثانية والثالثة فتضمان الأفراد الذين تتراوح  01تتضمن الأفراد الذين تقل أعمارهم عن 

سنة على التوالي، أما الفئة الرابعة فتحتوي على الأفراد  22و 31سنة، وما بين  31و 01أعمارهم ما بين 
 سنة. 21لذين تفوق أعمارهم ا

 (سنة 31-01)يتضح من الجدول السابق أن عمر أغلبية أفراد عينة الدراسة تتمركز في الفئة الثانية 
-31)وهي الفئة المنوالية لهذا المتغير، بينما تليها الفئة الثالثة  % 21.3التي تشمل الشباب وذلك بنسبة 

 الفئتين ما يسمى بالفئة النشطة والعاملة في المجتمع مجموع هاتين حيث تمثل % 93.3بنسبة  (سنة 22
في المرتبة الثالثة بنسبة  (سنة فما فوق 21)ها تأتي الفئة الرابعة بعدوالتي تضم كل من الطلبة والعمال، و 

سنة فقد احتلت المرتبة  01أما الفئة الأولى التي تضمنت أفراد العينة الذين تقل أعمارهم عن ،  01.1%
 .%2.1أضعف نسبة توزيع الأخيرة ب

الفئة الفئة الأكثر تنقلا هي  يلاحظ من خلال تحليل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن أن
ويرجع تمركز أغلبية الأفراد في هذه الفئة العمرية لكونها ، (سنة 22-31)والفئة الثالثة  (سنة 31-01) نيةالثا

ا على العمل والدراسة، مما يتطلب منها التنقل المستمر والحركة الفئة النشطة في المجتمع التي تتميز بقدرته
الدائمة لقضاء احتياجاتها اليومية. فهذه الفئة هي التي تنسب إليها الكثير من المسؤوليات في مختلف 

 ، كما يتضح أيضا أن الأفراد الذين (العائلية، الوظيفية، الاجتماعية، التعليمية، وغيرها...)ميادين الحياة 
، فأفراد الفئة الأولى ليس لديهم آراء حول الدراسة وهم باحثةينتمون للفئة المنوالية هم الأكثر تجاوبا مع ال

   وانشغالاتهم. غير مدركين لأهميتها، أما أفراد الفئات الأخرى فمعظمهم غير مبالين لكثرة مشاكلهم

أقل من 
سنة18

مابين 
و 18
سنة 36

ما بين 
و 37
سنة 55

سنة 56
فما فوق

5,7

54,3

23,3
16,7

 % التكرار المنوال السن
  سنة 10أقل من 

الفئة 
 الثانية

01 2.1 

 21.3 013 سنة 00و  10ما بين 

 93.3 11 سنة 00و 00مابين 

 01.1 21 سنة فما فوق 00

 011 311 / المجموع
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م عن النشاط والحركة، فهم لا يستعملون انخفاض قدرته إلىأما بالنسبة للفئة الرابعة فترجع قلة تنقلهم 
الحافلة إلا لأغراض معينة كزيارة الطبيب، استخراج الوثائق، التسوق والتنزه. في حين أن الفئة الأولى 
تشمل التلاميذ الذين يتنقلون عادة مشيا على الأقدام لقرب المدارس لمقر سكناهم، ولا يستخدمون 

 على مسافات بعيدة نسبيا كالقيام بنشطات رياضية.  الحافلة إلا لقضاء حوائجهم التي تقع

 متغير الوظيفة:  ثالثالمطلب ال

 لأفراد عينة الدراسة فقد تم توضيحها من خلال الجدول الموالي: المهنةفيما يخص الفئات 
الوظيفةعينة حسب ال: توزيع أفراد  21الجدول رقم       الوظيفة: التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب 13 الشكل رقم

 
 99أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر  اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر

ستة فئات : الأولى للباحثين عن عمل،  إلىتم تقسيمه  متغير الوظيفةأن  الجدول السابقتضح من ي
الثانية للطلبة، الثالثة للعمال والموظفين، الرابعة لأصحاب الأعمال الحرة، الخامسة للمتقاعدين، والفئة 

 ثل الذين يعملون في وظائف غير مستقرة والماكثات في البيوت.الأخيرة تمثلت في حالات أخرى م

تليها فئة  ،%11.3بنسبة  تغير الوظيفةتبرز نتائج الجدول السابق أن فئة الطلبة هي الفئة المنوالية لم
ة ، وفي المرتبة الرابع%00.3ثم تأتي في المرتبة الثالثة فئة المتقاعدين بنسبة ، %92.3العمال والموظفين بنسبة 

أما الفئتين المتبقيتين فتضمان أصحاب الأعمال الحرة والباحثين عن العمل  ،%1.1حالات أخرى بنسبة 
   على التوالي. %3.1و  %1.1بنسبة 

3,6

46,3

25,3

4,7

11,3

8,7
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 % التكرار المنوال لمهنةا
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 الفئة
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00 3.1 

 11.3 032 طالب

 92.3 11 عامل أو موظف

 1.1 01 أعمال حرة

 00.3 31 متقاعد

 1.1 91 أخرى
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أن الفئتين الأكثر استعمالا لخدمة  متغير الوظيفةيتضح من خلال توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 
تصف بالقدرة على العمل وتمثل أكثر الفئات نشاطا في المجتمع النقل هما الطلبة العمال والموظفين، فهي ت

فيعود السبب في كونهم  فبالنسبة للطلبة .(منزل/عمل، منزل/دراسة)وأحوجها للتنقلات الحضرية اليومية 
طول المسافة التي تفصل الجامعات ومراكز التكوين عن مقرات السكن، كما أن  إلىالأكثر تنقلا 

سيارات شخصية لذلك كانت الحافلة هي الوسيلة المناسبة لكونها متوفرة في كل أغلبيتهم لا يملكون 
 الأوقات وتسعيرتها معقولة بالنسبة للطلاب الذين هم مجبرون للتنقل صباحا ومساءا.

أماكن  بعد إلىلموظفين التي تحتل المرتبة الثانية فيعود السبب لكثرة تنقلاتها فئة انفس الشيء بالنسبة ل
كون الحافلة هي الوسيلة الأكثر اقتصادية. أما فئة   إلى إضافةاب السيارة الشخصية أحيانا، العمل وغي

م لانخفاض قدرتهم على الحركة والنشاط. في حين تهالمتقاعدين التي تأتي في المرتبة الثالثة فترجع قلة تنقلا
م لا يستعملون الحافلة إلا عند أن فئة الحالات الأخرى التي احتلت المرتبة الرابعة فهم قليلو التنقل لكونه

كون معظم   إلىالضرورة كالتسوق وقضاء الحوائج. أما فئة أصحاب الأعمال الحرة فقلة تنقلاتهم ترجع 
تنقلاتهم تتم بالسيارة الشخصية فهم لا يستعملون الحافلة إلا في حالات نادرة كسحب رخصة السياقة. 

في المرتبة الأخيرة فقلت حركيتهم تعود لقلة ميزانيتهم في حين أن فئة الباحثين عن العمل التي جاءت 
 وبالتالي فهم يفضلون المشي على الأقدام. 

 : متغير المستوى التعليمي المطلب الرابع
 عينة حسب متغير المستوى التعليمي فيمكن توضيحه من خلال الجدول التالي :الأما توزع أفراد 

عينة حسب المستوى التعليمي ال: توزيع أفراد  21الجدول رقم  فراد حسب المستوى التعليميالأ: التمثيل البياني لتوزيع 14 الشكل رقم 

 

 % التكرار المنوال المستوى التعليمي
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 011 311  المجموع

  93أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر     اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر 
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عينة يتكون من أربعة فئات : فئة الأفراد الذين م الأن المستوى التعليمي لأفراد الجدول يتضح من 
 ة المستوى الجامعي فما فوق.يلتحقوا بالدراسة، فئة المستوى الأقل من ثانوي، فئة المستوى الثانوي، فئ

من الجدول السابق أن المستوى التعليمي لأغلبية أفراد عينة الدراسة تتمركز في الفئة ذات  بينيت
وهي الفئة المنوالية لهذا المتغير، بينما تليها الفئة ذات المستوى  %22.1المستوى الجامعي فما فوق بنسبة 

، بينما عاد النصيب على التوالي %02 و %93.3وي بنسبة الأقل من ثانوي والفئة ذات المستوى الثان
 .%1الأضعف لفئة الأفراد الذين م يلتحقوا بالدراسة بنسبة 

أن  إلىالمتعلمين مرده فئة السبب في تمركز توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي في 
عليها مسؤوليات كثيرة، الأمر الذي يحتم عليها الفئات المتعلمة من المجتمع هي الفئات النشطة التي تقع 

التنقل بصفة دائمة ومستمرة في الوسط الحضري، مما يرفع من نسبة قبولهم للاستمارات ويزيد من  
كفاءتهم في فهم موضوع الدراسة والتعامل مع الأسئلة بشكل يجعلهم يقدمون أجوبة ذات مصداقية. أما 

قلة اهتمامهم  إلىقوا بالدراسة فتعود استجابتهم الضعيفة للاستجواب بالنسبة لفئة الأفراد الذين م يلتح
  وعدم مبالاتهم بمثل هذه الدراسات، وكذا صعوبة إفهامهم وكسب ثقتهم للتصريح بآرائهم.

 المطلب الخامس : متغير الدخل

 وتمثلت نتائجه في الجدول التالي : ،بالنسبة لمتغير الدخل فتم تقسيمه لخمسة فئات رئيسية
الدخل عينة حسب متغير ال: توزيع أفراد  22 رقم الجدول   : التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب الدخل 15 الشكل رقم
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خمسة فئات على النحو التالي : الفئة الأولى  إلىه تم تقسيم فئات الدخل من الجدول السابق أنيلاحظ 
 31111و 01111دج، والفئة الثانية تمثل أصحاب الدخل المتراوح ما بين  01111خل الأقل من لذوي الد

دج، في حين شملت الرابعة أصحاب  22111و 31111لذوي الدخل المتراوح ما بين  فهي دج، أما الثالثة
 دج، أما الخامسة فضمت الأفراد عديمي الدخل. 21111الدخل الأكثر من 

دج هي الفئة المستحوذة على 01111أن الفئة الخاصة بذوي الدخل الأقل من  بقالجدول السايتضح من 
فهي إذن الفئة المنوالية، ثم تليها الفئة الثانية التي تضم أصحاب  %12.1أكبر نسبة من عينة الدراسة بنسبة 

الأفراد  ها الفئة التي الخامسة التي تشملبعد، %01.1دج بنسبة  31111و 01111الدخل المتراوح ما بين 
، ثم الفئة الثالثة التي تحوي الأفراد ذوي الدخول المتراوحة ما بين %01.3بنسبة  دخل الذين ليس لديهم

دج   21111، أما الفئة الرابعة فتضمنت أفراد العينة الذين تفوق دخولهم %2.3دج بنسبة  22111و 31111
 . %1بنسبة 

ير الدخل أن التنقلات عبر الحافلة لا تخص فقط يتبين من خلال توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغ
الفئات ذات الدخل المنخفض بل أيضا الفئات المتوسطة والمرتفعة الدخل، حيث يفسر تمركز أفراد العينة في 

أن معظم أفرادها هم طلبة وعمال من الطبقة الكادحة التي تتميز بالنشاط  إلىفئة الدخل الأولى والثانية 
وساط الحضرية، وبالتالي فان وسيلة تنقلهم الأساسية واليومية تتمثل في الحافلة وذلك وكثرة التنقل في الأ

محدودية دخلهم وموافقتها لوضعيتهم المالية. أما بالنسبة للفئة الثالثة التي تضم الموظفين متوسطي  إلىبالنظر 
طبيعة  إلىودية تنقلاتهم بالحافلة الدخل والذي يعتبر النقل الحضري أمرا ضروريا في حياتهم اليومية، فتعود محد

تنقلاتهم المنظمة خلال فترتي الصباح والمساء. في حين أن الفئة الخامسة التي تضم الأفراد عديمي الدخل هم 
يفضلون المشي على الأقدام نظرا  في أغلب الأحيان من النساء الماكثات في البيوت والبطالين الذين

بعة التي تضم أصحاب الدخل المرتفع والتي جاءت في المرتبة الأخيرة فقلت لوضعيتهم المالية. أما الفئة الرا
  إمكانية استخدامهم لوسائل النقل الأخرى كالسيارة الشخصية وسيارة الأجرة.  إلىتنقلهم بالحافلة تعود 
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 المطلب السادس : متغير الحالة الاجتماعية

  سية وجاءت النتائج على النحو التالي :تم تقسيم متغير الحالة الاجتماعية إلى ثلاثة فئات رئي
عينة حسب الحالة الاجتماعية ال: توزيع أفراد  20الجدول رقم  فراد حسب الحالة الاجتماعيةالأ: التمثيل البياني لتوزيع 16 الشكل رقم 

 

 % التكرار المنوال الحالة الاجتماعية
  متزوج

الفئة 
 الثانية

091 19.1 

 22.1 011 أعزب

 0.1 2 أخرى

 011 311 / المجموع

 92أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر  اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر
ثلاث فئات رئيسية : الفئة الأولى  إلىفان متغير الحالة الاجتماعية قد قسم  الجدول السابقحسب 

 الثالثة فقد عادت للحالات الأخرى كالأرامل والمطلقين. للمتزوجين، الفئة الثانية للعزاب أما الفئة

يتبين من الجدول السابق أن فئة الأفراد العزاب هي الفئة المنوالية لمتغير الحالة الاجتماعية بنسبة 
، أما فئة الحالات الأخرى فقد احتلت المرتبة الأخيرة بأضعف %19.1تليها فئة المتزوجين بنسبة ، 22.1%

 .%0.1نسبة توزيع 

يفسر تمركز توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية في فئة الأفراد العزاب لكون هذه 
إلا كونها الفئة الأكثر حرية  إضافةالفئة هي الأكثر تنقلا في الحافلة الحضرية التي تتميز بتسعيرة ملائمة، 

 إلىتعمالهم للحافلة الحضرية بطبيعة الحال والأقل مسؤولية. أما فيما يخص فئة المتزوجين فترجع قلة اس
عقلية الفرد الجزائري وتقاليد المجتمع، إذ أن المتزوجون ذوي الدخول المتوسطة والمرتفعة يتجنبون التنقل مع 

داخل الحافلات،كما أنه بإمكانهم التنقل باستخدام وسائل نقل أخرى   عائلاتهم لقلة الأمن والاحترام
يارة الأجرة. في حين أن المتزوجون ذوي الدخول الضعيفة فهم مجبرون على كالسيارة الشخصية أو س

  التنقل في الحافلات لكثرة أفراد العائلة وكثرة تنقلاتهم اليومية.

  

; متزوج
;  أعزب42,7

55,7

;  أخرى
1,7
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 المطلب السابع : متغير مكان الإقامة

 إلىحسب التقسيم الجغرافي لمدينة عنابة وبالنظر لمتطلبات البحث تم تقسيم متغير مكان الإقامة 
  والتي يمكن توضيحها في الجدول التالي : ،ثلاثة فئات

حسب مكان الإقامة  العينة: توزيع أفراد  20الجدول رقم    فراد حسب مكان الإقامةالأ: التمثيل البياني لتوزيع  17 الشكل رقم 

 

 % التكرار المنوال مكان الإقامة
  وسط المدينة

الفئة 
 الثانية

002 31.3 

 12.1 031 ضواحي المدينة

 01 11 خارج المدينة

 011 311 / المجموع

 91رقم الشكل اعتمادا على الجدول  أعد : المصدر  اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر

ثلاثة فئات : الفئة الأولى للأفراد  إلىأن متغير مكان الإقامة تم تقسيمه  الجدول السابق يلاحظ أن
ط المدينة، الفئة الثانية للأفراد الساكنين في ضواحي المدينة، أما الفئة الثالثة فشملت الأفراد الساكنين بوس

الأفراد  يتضح أن مكان الإقامة لأغلبية أفراد عينة الدراسة تتمركز في فئةكما   خارج المدينة. الساكنين
، تليها فئة الساكنين في وسط وهي الفئة المنوالية لهذا المتغير %12.1الساكنين بضواحي المدينة بنسبة 

 .% 01، بينما عادت النسبة الأضعف لفئة الساكنين خارج المدينة بنسبة %31.3بنسبة  المدينة

ضواحي الفي فئة الأفراد الساكنين ب يفسر تمركز توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير مكان الإقامة
كون الحافلة هي الوسيلة الأكثر ملائمة لربط المناطق   لىإيعتبر النقل أمرا ضروريا في حياتهم اليومية  ذينوال

من حيث تسعيرتها الاقتصادية، لأن أغلبية تنقلاتهم يكون مقصدها وسط  الشبه حضرية بوسط المدينة
المدينة الذي يعتبر مركز جذب لاحتوائه على أهم المراكز الإدارية والتجارية والخدمية التي توفر رغباتهم 

كونها الوسيلة   إلىبالنسبة لفئة الساكنين بوسط المدينة فارتفاع نسبة تنقلهم بالحافلة مرده  ومتطلباتهم. أما
بالوسط الحضري الذي يعتبر مكان يقصده أغلبية المتنقلين  مختلف الأحياء التي تربط بشكل منظم

ارية. في حين أن فئة لاحتوائه على أهم المرافق الحيوية في حياة الأفراد كالإدارات والمراكز الخدمية والتج
الساكنين خارج المدينة فتنقلاتهم للوسط الحضري قليلة جدا ولا تكون إلا في الحالات الضرورية مثل زيارة 

   المناطق الحضرية للمدينة. إلىالطبيب وزيارة الأقارب وغيرها من الأمور التي تستدعي التنقل بصفة دورية 

وسط 
;  المدينة
38,3

ضواحي 
; المدينة 
45,7

خارج 
;  المدينة
16
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 الوسط الحضري لمدينة عنابة المبحث الثالث: طبيعة تنقلات الأفراد في
، والتي تم حصرها في سبعة طبيعة التنقلات الحضرية للأفراد اولة تشخيصلمحيهدف هذا المبحث 

، عدد  ETUSحافلاتل ، أغراض التنقل، مدى استعماالتنقلالمستعملة، أوقات نمط النقل : مؤشرات
توضيح  تميسحيث  الخواص.بحافلات  ETUSمقارنة حافلات ، ها، أسباب تفضيلامرات استعماله

 كالتالي: المؤشراتهذه تنقلات حسب اللمحور طبيعة  البحث الميدانينتائج 

 الأكثر استعمالانمط النقل  مؤشر:  المطلب الأول
الأكثر استعمالا وفقا للتكرارات المطلقة نمط النقل  مؤشرتم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 

 :  الموالي والتكرارات النسبية من خلال الجدول
 الأكثر استعمالا نمط النقل  مؤشر:  20الجدول رقم     الأكثر استعمالا نمط النقل : التمثيل البياني ل 18 الشكل رقم   

 

 % التكرار المنوال 
  المشي على الأقدام

 
الفئة 
 الثانية

11 02.1 

 21.1 029 الحافلة

 01.1 11 السيارة الشخصية

 01.3 13 سيارة الأجرة

 1.3 03 النقل غير رسمي

 1.3 0 الدراجة
 011 311 / المجموع

 91أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر     اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر
الأكثر استعمالا في الوسط نمط النقل  مؤشرأنه تم تقسيم  الجدول والتمثيل البياني تبينمن يلاحظ 

  ، الحافلة، السيارة الشخصية، سيارة الأجرة، النقل الغير رسمي، الدراجة.: المشيأنماط  ستة إلىالحضري 

عينة الالأكثر استعمالا لأغلبية أفراد نمط النقل يتضح من الجدول السابق والتمثيل البياني أعلاه أن 
، ثم يليها المشي على الأقدام بنسبة ؤشروهي الفئة المنوالية لهذا الم %21.1تتمركز في الحافلة وذلك بنسبة 

على التوالي، ثم النقل الغير   %01.3و %01.1ها السيارة بنوعيها الشخصية والحضرية بنسبة بعد، 02.1%
  .%1.3، في حين عادت النسبة الأضعف لاستعمال الدراجة بنسبة %1.3رسمي بنسبة 

15,7

50,7

14,7 14,3
4,3

0,3
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أن  إلى اليومية يرجع متنقلاتهلكوسيلة  ETUS تافلاحتمركز آراء أفراد العينة حول استعمال  إن
هذه  أن إلى إضافة، المخصصة لحافلات المؤسسة الاستجواب تم في محطات ومواقف النقل الحضري

 ،اجتماعيا قبولةالمتسعيرتها لبالنظر  الفئاتالمناسبة لأغلبية  الأكثر توفرا وهي الوسيلةتعتبر  تالحافلا
لا  وهم العمل والدراسة ومستعملوها ملتزمون بقيد الوقتغرض تكون بتنقلات هذه الخاصة أن أهم 

 .المادية لا تسمح لهم باستخدام بديل آخر للتنقل وإمكانياتهميمتلكون سيارات شخصية 

عدة أسباب منها  إلىأما لجوء أفراد العينة لاستعمال البدائل الأخرى في تنقلاتهم اليومية فذلك راجع 
امتلاكهم لسيارات قرب مقر عملهم أو دراستهم من مقر سكناهم،  ،قدرتهم المالية التي تسمح بذلك

. كما توجد أسباب أخرى تمنعهم من والسرعة مميزات هذه البدائل من حيث الراحة الاحترامشخصية، 
نقص عدد الحافلات كوهي النقائص المتعلقة بجودة خدمة النقل الجماعي   تالحافلاهذه استعمال 

 .المناطق، طول فترة الانتظار في المواقف وغيرها كلكتظاظ، عدم تغطيتها لوخاصة في أوقات الذروة، الا 

 أغراض التنقلات  مؤشر : نيالثاالمطلب 
أغراض التنقلات فيمكن توضيحه وفقا للتكرارات المطلقة  مؤشرأما توزع أفراد عينة الدراسة حسب 

 والتكرارات النسبية من خلال الجدول التالي : 
أفراد العينةأغراض تنقل  مؤشر:  20الجدول رقم  أفراد العينةالتمثيل البياني لأغراض تنقل  : 19الشكل رقم    

 

 % التكرار المنوال 
  تنقلات منزل/مدرسة

 
الفئة 
 الأولى

 

091 19.3 

 91.3 19 تنقلات منزل/عمل

 02.1 12 التسوق

 1.1 90 الترفيه

 1.3 03 الزيارات

 1.1 09 أخرى

 011 311 / المجموع

 92أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر   اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر
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أغراض تنقلات الأفراد في  مؤشرأنه تم تقسيم  السابقول والتمثيل البياني الجد خلال من يلاحظ
لعمل، غرض التسوق، غرض : غرض الدراسة، غرض ا ستة أغراض إلىالوسط الحضري لمدينة عنابة 

  الترفيه، غرض الزيارات، وأخيرا التنقل لأغراض أخرى.

حيث تعتبر  من فرد لآخر أن أغراض التنقلات تختلف السابقيتبين من الجدول والتمثيل البياني 
رض هي فئة التنقل لغ ؤشرنسبة، وبالتالي فان الفئة المنوالية لهذا الم علىالدراسة والعمل هما الغرضين الأ

ها غرض بعد، %02ثم غرض التسوق بنسبة  ،%91.3، يليها غرض العمل بنسبة %19.3الدراسة بنسبة 
  %1لأغراض أخرى من التنقل بنسبة فالنسبة الأقل أما على التوالي،  %1.3و %1الترفيه والزيارات بنسبة 

ا الغرضان الأكثر ونهملك لغرضي الدراسة والعمل تنقلاتالفي  أفراد العينة تتمركز أغراض تنقلايفسر 
 غرض التسوقلأما التنقلات  .الموظفينو الطلبة  تيالذين تعود غالبيتهم لفئ العينة فرادلأبالنسبة أهمية 

وذلك  السيارات الشخصية أو النقل الغير رسمي ةبواسطنها تتم في معظم الأحيان قليلة لأفهي  الترفيهو 
 تفي حين أن التنقلا. ها في الحافلة محرجا وصعباة يكون نقلثير أغراض ك يضطرون لحمللأن الأفراد 

  .الأقارب وذلك لقرب أماكن سكن سيرا على الأقدام تميأغلبها أن منخفضة لكون الزيارات غرض ل

 مؤشر أكثر أوقات التنقل  : لثثاالمطلب ال
تكرارات تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مؤشر أكثر أوقات التنقل إلى خمسة فئات رئيسية وفقا لل

 المطلقة والتكرارات النسبية والتي يمكن تلخيصها في الجدول التالي :
أفراد العينةأكثر أوقات تنقل  : مؤشر 20الجدول رقم        أفراد العينةالتمثيل البياني لأوقات تنقل  : 20الشكل رقم 

 

 % التكرار المنوال 
  صباحا

 
الفئة 
 الثالثة

20 31.3 

 1.3 03 مساءا

 11.1 011 احا ومساءاصب

 0.1 2 ليلا

 01.1 20 في جميع الأوقات

 011 311 / المجموع

 91أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر  اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر

;  صباحا
30,3

;  مساءا
4,3

صباحا 
;  ومساءا
46,7

1,7; ليلا

في جميع 
;  الأوقات
17
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راد عينة أف أكثر أوقات تنقل مؤشريلاحظ من خلال الجدول السابق والتمثيل البياني أعلاه أن 
الدراسة تم تقسيمه إلى خمسة فئات رئيسية هي : فئة الأفراد المتنقلين صباحا، فئة المتنقلين مساءا، فئة 

  المتنقلين صباحا ومساءا، فئة المتنقلين في الفترة الليلية، وأخيرا فئة الأفراد المتنقلين في جميع الأوقات.

أفراد عينة الدراسة تتم في الفترة  أكثر أوقات تنقل مؤشرول والتمثيل البياني أعلاه أن الجديتضح من 
وهي الفئة المنوالية لهذا المؤشر، تليها فئة المتنقلين صباحا بنسبة  %11.1الصباحية والمسائية وذلك بنسبة 

 ،%1.3، بعدها فئة المتنقلين مساءا بنسبة %01، ثم فئة الأفراد المتنقلين في جميع الأوقات بنسبة % 31.3
 .% 0.1اد النصيب الأضعف لفئة الأفراد المتنقلين ليلا وذلك بنسبة بينما ع

إن تمركز تنقلات أفراد العينة في الفترة الصباحية والمسائية لا يمكن تفسيره إلا بكونها تنقلات غير 
 مرنة، بمعنى أن معظم الأفراد مرتبطون بمواعيد لا يمكن تأجيلها كالدراسة والعمل، وهذا ما يبرز أن فترات

الذروة تكون في هاتين الفترتين. ثم تليها نسبة التنقلات صباحا التي تعود لكون معظم أفراد العينة هم 
من الطلبة والموظفين وبالتالي فهم يرجعون إلى منازلهم لتناول الغداء، إضافة إلى أن كل من فئة البطالين 

ة الطبيب والتسوق وقضاء الحوائج. والمتقاعدين وربات البيوت يفضلون التنقل في الصباح من أجل زيار 
أما فيما يخص التنقلات في المساء فهي قليلة لأن نسبة الالتزام بالمواعيد تنخفض وأغلبها يكون بغرض 

 التنزه، الترفيه والزيارات. في حين أن التنقلات ليلا منخفضة جدا لكونها لا تتم إلا لأغراض استعجالية. 

 ETUSحافلات مدى تفضيل  مؤشر : رابعالمطلب ال

فقد تم توضيحه وفقا للتكرارات  ETUSمدى تفضيل أفراد عينة الدراسة لحافلات  مؤشرفيما يخص 
  المطلقة والتكرارات النسبية من خلال الجدول الموالي :

 ETUS مدى تفضيل حافلات  مؤشر:  20الجدول رقم  ETUS التمثيل البياني لمدى تفضيل حافلات  : 21الشكل رقم 

 

 % التكرار منوالال 
  نعم

الفئة 
 الثالثة

091 19.1 

 0.3 1 لا

 21.1 011 أحيانا

 011 311 / المجموع

 31أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر    اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر 

نعم
43%

لا
1%

أحيانا
56%
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 عينة الدراسة دى استعمال أفرادم مؤشريلاحظ من خلال الجدول السابق والتمثيل البياني أعلاه أن 
ثلاثة فئات رئيسية هي : فئة الأفراد الذين يستعملون الحافلة دائما،  إلىتم تقسيمه   ETUSلحافلات 

 فئة الأفراد الذين لا يستعملون الحافلة، فئة الأفراد الذين يستعملون الحافلة أحيانا.

يتمركز في  ETUS لدراسة عبر حافلات عينة ا مدى تنقل أفراد مؤشريتضح من الجدول السابق أن 
وهي الفئة المنوالية لهذا المتغير، تليها فئة  %21وذلك بنسبة  فئة الأفراد الذين يستعملون الحافلة أحيانا

، أما فئة الأفراد الذين لا يستعملون الحافلة فقد %19.1الأفراد الذين يستعملون الحافلة دائما بنسبة 
 .%0.3عف نسبة توزيع احتلت المرتبة الأخيرة بأض

ذلك لأنها متوفرة لما لها من ايجابيات  ETUSتفضل أغلبية أفراد العينة المستجوبة استعمال حافلات 
توفر الاحترام وعدم وجود موسيقى كما حسنة، معاملة مقدمي الخدمة مع المتنقلين  في المناطق الحضرية،

وعي الأفراد  إلى إضافة فيها مقبولة وملائمة، سريعة والتسعيرة المطبقة ،هو الأمر في حافلات الخواص
 أن الحافلة هي السبيل الأفضل للتقليل من الازدحام، التلوث، ربح الوقت وتجنب حوادث المرور.بكون 

 ETUSعدد مرات استعمال حافلات  مؤشرالخامس :  المطلب

يسية فيمكن الذي تم تقسيمه لستة فئات رئ ETUSعدد مرات استعمال حافلات  ؤشربالنسبة لم
 توضيحه وفقا للتكرارات المطلقة والتكرارات النسبية من خلال الجدول الموالي : 

ETUSعدد مرات استعمال حافلات  مؤشر:  20الجدول رقم  ETUSالتمثيل البياني لعدد مرات استعمال حافلات  :22الشكل رقم  

 

 % التكرار المنوال 
  في كل أيام الأسبوع

 
 الفئة

 الأولى

21 39.3 
 91.3 13 مرات في الأسبوع 0 إلى 2

 01.1 11 مرة في الأسبوع
 01.3 13 مرة أو مرتين في الشهر
 03.1 32 أقل من مرة في الشهر

 0.3 1 أبدا
 011 311 / المجموع

 30م أعد الشكل اعتمادا على الجدول رق : المصدر     اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر

0
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عدد مرات استعمال الأفراد لحافلات  مؤشر ول والتمثيل البياني أنه تم تقسيمالجد خلال من يلاحظ
ETUS 3 أو 9في كل أيام الأسبوع، الأفراد الذين يستعملونها  ا: الأفراد الذي يستعملونه ستة أقسامل 

يستعملونها مرة أو مرتين في لذين الأفراد ا مرات في الأسبوع، الأفراد الذين يستعملونها مرة في الأسبوع،
 ، وأخيرا الأفراد الذين لا يستعملونها أبدا.يستعملونها أقل من مرة في الشهرالذين  الشهر، الأفراد

فراد لحافلات يتمركز في فئة الأعدد مرات استعمال  مؤشرأعلاه أن  يتضح من الجدول والتمثيل البياني
 الذين يستعملونهاوهي الفئة المنوالية، ثم تليها فئة  %39.3نسبة الذين يستعملونها في كل أيام الأسبوع ب

، %01.1، ثم فئة الذين يستعملونها مرة في الأسبوع بنسبة %91.3 مرات في الأسبوع بنسبة 3 إلى 9 من

، ثم فئة الذين يستعملونها أقل من مرة %01.3ها فئة الذين يستعملونها مرة أو مرتين في الشهر بنسبة بعد
 .%1.3 بنسبة لذين لا يستعملونها أبدالفي حين عادت النسبة الأقل ، %03شهر بنسبة في ال

 كون هذه التنقلات إلىأيام الأسبوع  طيلة ETUS تافلاحفي استعمال العينة يفسر تمركز أفراد 
دفع تسعيرة هذه الفئة قدرة  إلى ضافةبالإ، غرضها العمل والدراسة إجبارية يغلب عليها طابع الروتين

سمح لهم باقتناء سيارة شخصية أو استعمال بدائل النقل الأخرى كسيارة الأجرة يلا النقل كون دخلهم 
 3 إلى 9 من عملونهاستي فراد الذينبالنسبة للأ أما .وتسعيرة أو النقل الغير رسمي الأكثر رفاهية وسرعة

يط الحضري للمدينة ذلك من أجل قضاء مصالح لا تتحمل التأجيل، وشساعة المحف مرات في الأسبوع
أما فيما يخص  واختلاف توزع المرافق فيع يحتم على الفرد التنقل مرتين على الأقل لأجل قضاء مصالحه.

 بشكل منتظم ومتواصل. ETUS بقية الفئات فهم ليسوا من مستخدمو حافلات

 ETUSسبب استعمال حافلات  مؤشرالسادس :  المطلب

ويمكن توضيحها  ثمانية فئات رئيسية إلى ETUS لحافلات  سبب استعمال الأفراد مؤشرتم تقسيم 
 :  39رقم الجدول وفقا للتكرارات المطلقة والتكرارات النسبية من خلال 

 ETUS سبب استعمال الأفراد لحافلات  مؤشرول والتمثيل البياني أدناه أن الجد خلال من يتبين
فرة في كل الأوقات، الثانية لأن تسعيرتها اقتصادية، : الفئة الأولى لأنها عملية ومتو  ثمانية فئات إلىقسم 

الثالثة لأنها تضمن لك الوصول، الرابعة لأنها سريعة، الخامسة لأنه ليس لديك سيارة شخصية، السادسة 
 لأنها تحافظ على البيئة، السابعة لأنه لا توجد بدائل أخرى، وأخيرا التنقل لأغراض أخرى. 
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 ETUS سبب استعمال حافلات  مؤشر:  01الجدول رقم  ETUSالبياني لسبب استعمال حافلات التمثيل  :23الشكل رقم     

 

 % التكرار المنوال 
  متوفرة في كل الأوقات

 
 

الفئة 
 الرابعة

1 9.1 

 92.3 11 تسعيرتها اقتصادية

 2.3 01 تضمن لي الوصول

 31.1 011 سريعة

 01.1 11 ليس لدي سيارة شخصية

 1.3 0 البيئةتحافظ على 

 2.1 92 لا توجد بدائل أخرى

 1.1 91 أخرى

 011 311 / المجموع

 39أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر  اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر
تمركز ي ETUS فراد لحافلات الأسبب استعمال  مؤشرول والتمثيل البياني أعلاه أن الجديتضح من 

، ثم الفئة الخامسة % 92.3، تليها الفئة الثانية بنسبة وهي الفئة المنوالية %31في الفئة الرابعة وذلك بنسبة 
ها الفئة الثالثة بنسبة بعد، و %1.1ثم الفئة الثامنة بنسبة ، %2.1، فالفئة السابعة بنسبة %01.1بنسبة 

 .% 1.3لأضعف للفئة السادسة بنسبة بينما عاد النصيب ا، %9ثم الفئة الأولى بنسبة ، 2.3%

كوسيلة لتنقلاتهم اليومية   ETUS سبب استعمال حافلات  مؤشرإن تمركز آراء أفراد العينة حسب 
دة التنقل في مف الملتزمون بقيد الوقت أغلبية الأفراد من فئتي الطلبة والموظفينأن  لكون عودي تهافي سرع

لا تتوقف كثيرا في المواقف من أجل تعبئة المستعملين و  طريقتسرع في ال أي أنها ملائمةالحافلات هذه 
أن أغلبية  إلىالذي يرجع  تسعيرتها الاقتصادية التنقل بسببثم تليها نسبة  .توقفالبمدة  ملتزمةفهي 

استعمال بديل آخر بالمادية  إمكانيتهمالأفراد من ذوي الدخول المتوسطة والمنخفضة الذين لا تسمح لهم 
أنهم مضطرين للتنقل في هذه فيما يخص سبب عدم امتلاك سيارة شخصية فالأفراد يرون أن  . أماللتنقل

  الحافلات فلو تتحسن حالتهم المادية فهم سيتخلون عن هذه الحافلات ويشترون سيارات خاصة بهم.

  

2

25,3

5,3

36

14,7

0,3

9,7

6,7

عملية ومتوفرة في كل 
الأوقات

تسعيرتها اقتصادية

تضمن لي الوصول

سريعة

ليس لدي سيارة شخصية 

تحافظ على البيئة

لا توجد بدائل أخرى

أخرى
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 بحافلات الخواص ETUS مقارنة حافلات  مؤشرالسابع :  المطلب
خمسة  إلى الخواصبمقارنة  ETUSتقييم الأفراد لحافلات  مؤشر بالنظر لمتطلبات البحث تم تقسيم

 فئات وسيتم توضيحها وفقا للتكرارات المطلقة والتكرارات النسبية من خلال الجدول التالي: 
 بالخواصمقارنة  ETUSتقييم حافلات  مؤشر:  01الجدول رقم  بالخواص ETUSالتمثيل البياني لمقارنة حافلات  :24الشكل رقم 

 

 % التكرار المنوال 
  أحسن

 
الفئة 
 الأولى

931 11.1 

 09.3 31 متشابهة

 9.3 1 لا أعلم

 1.1 09 سيئة

 9.1 1 سيئة جدا

 011 311 / المجموع

 33أعد الشكل اعتمادا على الجدول رقم  : المصدر     اعتمادا على نتائج الاستبيانإعداد الطالبة :  المصدر
 ETUSتقييم أفراد عينة الدراسة لحافلات  مؤشربق والتمثيل البياني أعلاه أن ول السايتضح من الجد

خمسة فئات رئيسية : الأولى للأفراد الذين يرون أنها أحسن،  إلىتم تقسيمه  مقارنة بحافلات الخواص
يئة، في الثانية للذين يرون أنها متشابهة، الثالثة للذين ليس لديهم رأي محدد، الرابعة للذين يرون أنها س

 .حين شملت الفئة الخامسة والأخيرة للأفراد الذين يرون أنها  سيئة جدا

يتمركز  الخواصبمقارنة  ETUSعينة لحافلات التقييم أفراد  مؤشرأعلاه أن  يتضح من التمثيل البياني
ها الفئة بعد ،%09.3وهي الفئة المنوالية، ثم تليها الفئة الثانية بنسبة  %11.1في الفئة الأولى وذلك بنسبة 

 .%9.3على التوالي، وأخيرا جاءت النسبة الأقل للفئة الثالثة بنسبة   %9.1و %1الثالثة والرابعة بنسبة 

في كونها الأحسن  الخواصبمقارنة  ETUSتقييم الأفراد لحافلات  مؤشرالعينة حول يفسر تمركز أفراد 
، عدم وجود موسيقى، السرعة، ستعملينحسن المعاملة مع المالاحترام، تتميز ب أن هذه الحافلات إلى

 .وعدم التوقف كثيرا في المواقف انخفاض التسعيرة

أحسن
79%

متشابهة
12%

لا أعلم
2%

سيئة 
4%

سيئة جدا
3%
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 :خلاصة الفصل 

والتي تعد بمثابة الركيزة  ،لمنهجية العلمية المعتمدة في إجراء البحوث الميدانيةاهذا الفصل  تناول
لمطبقة في الميدان ومختلف أهم أدوات البحث العلمي ا إلىالتطرق الأساسية لكل باحث، كما تم أيضا 

. حيث ة التي تمت الاستعانة بها في مرحلة التحليل والتفسير واختبار فرضيات البحثالإحصائيالأدوات 
علمية  إجابة، وهي التي تجيب البحث إعدادالدراسة الميدانية من أهم خطوات  وبناء أدوات يعد تصميم

 ن جانب آخر.م الإجرائية تصميمه للبحث وخطواته وافية ودقيقة على الكيفية التي اعتمدها الباحث في

والتي  عن طريق أداة مهمة في البحث العلمي وهي الاستبيان هاتجميعتم نتائج  إلى التوصلكما تم 
. طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابةوصف خصائص أفراد عينة الدراسة وكذا ب تتعلق

جنس أفراد عينة الدراسة يتوزع بصفة متقاربة تقريبا،  ا في هذا المجال أنبين النتائج المهمة جد نوكان م
المتعلمين، الفئتين الأكثر استعمالا فئة أعمارهم تتمركز في فئة الشباب، مستواهم التعليمي يتمركز في 

دج 01111لخدمة النقل هما الطلبة العمال والموظفين،  فئة العزاب والفئة الخاصة بذوي الدخل الأقل من 
أن معظم تنقلات الأفراد هي تنقلات غير مرنة  إلى ضافةهي الأكثر تنقلا في الحافلة الحضرية. هذا بالإ

كما أن أغلبيتهم يستعملون   متعلقة بمواعيد مضبوطة كالعمل والدراسة تتم في الفترة الصباحية والمسائية،
 .لما لها من ايجابيات ETUSحافلات 
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 :السادسالفصل 

 

 

 

 تحليل وتفسير                     

 نتائج البحث الميداني                
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 تمهيد :

إن دراسة رضا المستعملين عن خدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف المؤسسة العمومية للنقل 
ب يمثل الهدف الرئيسي الذي تسعى محاور البحث إلى تحقيقه، ويتطل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة

كذا معرفة و  عينةالوصف خصائص أفراد ، تصميم وبناء أدوات البحث الميداني ذلك إضافة إلى كل من
، ضرورة التطرق امسالتي تم عرضها في الفصل الخ طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة

 سة. تحليل نتائج الاستبيان والملاحظة العلمية وتفسير آراء أفراد عينة الدراإلى 

في المؤسسة  فقد تضمنت الملاحظة العلمية وصفا دقيقا وشاملا لواقع خدمات النقل الجماعي
في حين تم تحليل نتائج الاستبيان من أجل الوقوف  ،العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة

دمة فعليا من على أهم اتجاهات أفراد العينة حول تقييم مؤشرات جودة خدمات النقل الجماعي المق
معرفة  خلال من وذلك ،رضا المستعملين عن هذه الخدماتتقييم درجة ، وكذا ETUSطرف مؤسسة 

توقعاتهم، والرضا الشعوري الذي درجة إشباع الخدمة ل سيقي المعرفي الذيكل من الرضا   مدى تحقق
ة مؤشرات جودة خدمة يقيس المشاعر المتولدة لديهم بعد هذا التعامل. إضافة إلى هذا تمت دراسة علاق

التحليل الوصفي لمتغيرات  من خلالالنقل الجماعي المقدمة فعليا بالرضا المعرفي والشعوري للمستعملين. 
 .اختبار فرضيات البحثو  البحث

  



 البحث الميدانيتحليل  وتفسير نتائج                            السادسالفصل 

208 
 

 ل : التحليل الوصفي لمتغيرات البحثالأوالمبحث 
قييم أبعاد الرضا لديهم، الجماعي وت النقل ةخدم جودةعرض نتائج تقييم المستعملين لمؤشرات سيتم 

وذلك بحساب التكرارات والمتوسطات الحسابية التي تفسر مدى ميل البيانات للتمركز حول قيمة معينة، 
 إضافة إلى الانحراف المعياري الذي يقيس مدى تشتت القيم واختلافها عن المتوسط الحسابي. 

 مؤسسة التي تقدمها تقييم جودة خدمة النقل الجماعي:  المطلب الأول
ETUS من وجهة نظر المستعملين 

المعتمدة في  أحكام أفراد عينة الدراسة حول محتوى فقرات المؤشرات الثمانيةعرض فيما يلي سيتم 
 :ETUSتقييم جودة خدمة النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

  مؤشر عرض الخدمة أولا :

خدمات النقل الجماعي، تم حساب للتعرف على تقييم المستعملين لمستوى عرض الخدمة في  
 الدراسة على عينة أفراد موافقة دىالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لم

 . ETUSالنقل المقدمة من طرف مؤسسة اتخدم فيهذا المؤشر  توفر

 دمة: تقييم جودة خدمة النقل الجماعي فيما يخص مؤشر عرض الخ 02الجدول رقم 
رقم 
 الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

 فيمازالت الحافلات  11
 جيدة حالة

 023 11 13 التكرار
2,27 1,827 

 متوسطة
% 91.3 91.1 20 

20 
 مناسبة ومعقولة التسعيرة

ارالتكر   1 03 911 
2,91 1,359 

 مرتفعة
% 9.3 1.3 23.3 

 ونهاية بداية أوقات 01
 الرحلات ملائمة

 011 11 13 التكرار
 متوسطة 1,814 2,22

% 91.3 92 11.1 

                                                           

  انية لجودة خدمة النقل الجماعي المعتمدة في هذه الدراسة جاءت تبعا لما نص عليه المعيار ؤشرات الثمالم NF EN 136816  9119 الصادر في سبتمبر 
 والمتعلق بالنقل، الإمداد والخدمات: النقل العمومي للمسافرين، تعريف جودة الخدمة، الأهداف والقياس.  (AFNOR)عن الجمعية الفرنسية للمعيارية 
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رقم 
 الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
    التقييم

 20 11 019 التكرار عرض الخدمة كفاية 0
 منخفضة 1,763 1,60

% 21.3 92.1 01 

 12 31 013 التكرار الحافلات عدد كفاية 10
 منخفضة 1,111 1,62

% 10 09.1 91.3 

 الاستيعابية القدرة 00
 جيدة للحافلة

 901 11 11 التكرار
 مرتفعة 1,746 2,55

% 02.3 01.1 11 

 تفصل التي المسافةملائمة  00
 الموقف عن المستعمل

 021 11 21 التكرار
 مرتفعة 1,798 2,45

% 02.3 01 11.1 

 متوسطة 2.20 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر 

وهو متوسط يقع في  3 من 9.93 ــــسابي العام قدر بيتضح من خلال الجدول السابق أن المتوسط الح
( وهي الفئة التي تشير إلى خيار 9.33إلى  0.11الفئة الثانية من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من 

محايد على أداة القياس، مما يعكس درجة موافقة متوسطة لأفراد العينة على جودة خدمة النقل الجماعي 
 حول مؤشر عرض الخدمة. ETUSالتي تقدمها مؤسسة 

 1,60)مابين  أن المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد العينة تراوحت الجدول السابقتبين نتائج 

وهي تشير إلى خيارات )غير موافق، محايد، موافق( على أداة القياس. إذ يتضح أن أعلى (  2,91و
، ثم تليها الفقرتين 1.322قدره  بانحراف معياري 9.20والذي بلغ  91متوسط حسابي عاد للفقرة رقم 

 1.111 وانحرافات معيارية تساوي 9.12و 9.22 على التوالي بمتوسطات حسابية قدرها 31و 31رقم 
بـــ أما أدنى متوسط حسابي فقدر  على التوالي، حيث كانت درجة تقييم الفقرات الثلاثة مرتفعة. 1.121و

ويقترب منه المتوسط الحسابي الخاص بالفقرة ، 1لفقرة وهو المتعلق با 1.113بانحراف معياري بلغ  0.11
، حيث كانت درجة تقييم هاتين الفقرتين 1.111بانحراف معياري يساوي  0.12الذي قدر ب 02رقم 

على التوالي فكانت درجة تقييمها متوسطة، إذ قدرت  11و 01أما فيما يخص الفقرتين رقم  منخفضة.
  على التوالي. 1.101و 1.191وبلغت انحرافاتها المعيارية  9.99و 9.91بـــ متوسطاتها الحسابية 
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من جوانب عرض الخدمة وتعود موافقتهم على  أربعةعلى  أفراد العينة موافقين أنب النتائج تؤكد هذه
راجع لمتوسط عمر الحافلة إذ يعود تاريخ  الحافلات مازالت في حالة جيدة الفقرة التي تنص على أن

وهي حافلات ذات مقاييس دولية، إلى جانب وجود حافلات جديدة  9112مبر بدء عملها إلى ديس
أما موافقتهم على . SONACOMاقتنتها المؤسسة مؤخرا لتدعيم الحظيرة وهي من إنتاج المؤسسة الوطنية 

 91تحترم السعر المتعارف عليه في الخطوط الحضرية  ETUSفهذا راجع لأن حافلات  التسعيرةملائمة 
عيرة منخفضة إذا ما قارنها بتسعيرة حافلات الخواص أو بدائل النقل الأخرى. أما موافقتهم دج، وهي تس

مصممة وفق للمعايير  ETUSفهذا يعود إلى كون حافلات  جيدة للحافلة الاستيعابية القدرةعلى أن 
ئمة ملامستعمل في الرحلة الواحدة. في حين تفسر موافقتهم على  911الدولية وهي تتسع لما يقارب 

فهذا راجع إلى أن أغلبية  أفراد العينة يسكنون بالوسط  الموقف عن المستعمل تفصل التي المسافة
في مناطق إستراتيجية كما أن المسافات بينها قريبة  ETUSافلات لحالحضري أين تتوزع المحطات الأربعة 

ا التجهيزات الخاصة بذوي نسبيا، ولكن ما يعاب عليها أنها غير مهيأة فهي تفتقد لأمور عدة من بينه
 الاحتياجات الخاصة وانعدام الجداول الزمنية لإعلام المستعملين بمواعيد الانطلاق والوصول.

أن أفراد العينة محايدين حول جانب واحد من جوانب عرض الخدمة ويرجع  النتائج كما تؤكد هذه
  ETUS إلى نقص حافلات لاتالرح ونهاية بداية أوقاتملائمة  حيادهم حول الفقرة التي تنص على

قبل السادسة صباحا وبعد السابعة مساءا وانعدامها ليلا، مما يفتح مجال النشاط في هذه الأوقات لأنماط 
 النقل البديلة وبالخصوص النقل غير رسمي، وبالتالي يجب تمديد هذه الأوقات. 

وتعود   من جوانب عرض الخدمة،أن أفراد العينة غير موافقين على توفر جانبين النتائج كما تؤكد هذه
إلى التوزيع الغير متوازن لحافلات  عرض الخدمة كفايةعدم موافقتهم على الفقرة التي تنص على 

ETUS  دينة وذلك لصغر حجم حظيرة المؤسسة. أما عدم موافقتهم المعلى مختلف خطوط النقل في
راجع للتوزيع الغير مدروس لحافلات لتغطية الطلب فهذا  كفاية الحافلاتعلى الفقرة التي تنص على 

ETUS  جم الطلب على كل خط، إضافة إلى محدودية عدد الحافلات .لحعلى خطوط النقل بالنظر  

  سهولة الوصولمؤشر ثانيا : 

للتعرف على تقييم المستعملين لمستوى سهولة الوصول في خدمة النقل الجماعي، اعتمدت الاختبارات  
   .ETUS ات مؤسسة خدم فيهذا المؤشر  توفر على عينةال أفراد افقةمو  مدىة لمعرفة الإحصائي
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 سهولة الوصول: تقييم جودة خدمة النقل الجماعي فيما يخص مؤشر  00الجدول رقم 
 رقم

 الفقرة
 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات

 الحسابية
 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 وافقم محايد غ موافق التقييم

 911 11 12 التكرار ملائم الحافلة مسار 00
2,54 1,742 

 مرتفعة
% 02 02.1 12.3 

 المستعملين ونزول صعود 20
 والسهولة بالتنظيم يتميز

 12 10 011 التكرار
1,62 1,828 

 منخفضة
% 21.1 91.3 93 

 ويذل خاصة معاملة توفير 0
 الخاصة الاحتياجات

 12 21 030 التكرار
1,81 1,809 

 متوسطة
% 13.1 30.3 92 

 متوسطة 2.11 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

وهو متوسط يقع في  3 من 9.01بـــ يتبين أن المتوسط الحسابي العام قدر  النتائج السابقةمن خلال 
( وهي الفئة التي تشير إلى خيار 9.33إلى  0.11ة من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من الفئة الثاني

محايد على أداة القياس، مما يعكس درجة موافقة متوسطة لأفراد العينة على جودة خدمة النقل الجماعي 
 فيما يخص مؤشر سهولة الوصول.  ETUSالمقدمة من طرف مؤسسة 

وهي ( 9.21و 0.12)مابين المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت  من نتائج الجدول السابق يتضح
تشير إلى خيارات )غير موافق، محايد، موافق( على أداة القياس. حيث عاد أعلى متوسط حسابي للفقرة 

 وبالتالي كانت درجة تقييم هذه الفقرة مرتفعة. 1.119بانحراف معياري قدره  9.21والذي بلغ  32رقم 
حيث   92وهو المتعلق بالفقرة رقم  1.191بانحراف معياري قدره  0.12حسابي فبلغ  أما أدنى متوسط

الذي قدر  2ويقترب منه المتوسط الحسابي الخاص بالفقرة رقم  .كانت درجة تقييم هذه الفقرة منخفضة
 وبالتالي كانت درجة تقييم هذه الفقرة متوسطة.  1.112بانحراف معياري يساوي  0.10بـــ 

جانب واحد من جوانب سهولة الوصول وتعزو الطالبة على  أفراد العينة موافقين أنتؤكد ب ئجالنتا هذه
إلى أنه يوافق المسار الذي وضعته الهيئة المختصة  ملائم الحافلة مسار موافقتهم على الفقرة التي تنص أن

، إضافة ل مسارهاكما أن هذه الحافلات تكمالذي يهدف لتغطية أكبر مساحة ممكنة للمناطق المعنية،  و 
   توقف عشوائي كما لدى الخواص.نقاط التوقف المحددة ولا يوجد  يحترمون ETUSإلى أن سائقي 
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كما تؤكد هذه النتائج أن أفراد العينة غير موافقين على توفر جانبين من جوانب سهولة الوصول، 
 والسهولة بالتنظيم يتميز المستعملين ونزول صعود أن وتعود عدم موافقتهم على الفقرة التي تنص على

أبواب للصعود وأخرى للنزول لتفادي الشجارات التي تقع بين المستعملين أثناء إلى عدم تخصيص 
الآخر في المجتمع  احترام فبالنظر إلى غياب ثقافة ،ETUSمؤسسة صعودهم ونزولهم من حافلات 

اجات الآخرين ولا بمبدأ الأولوية. أما الجزائري نجد أن كل فرد يريد قضاء حاجته أولا دون أن يأبه باحتي
يعود إلى أن هذه الفئة مهمشة ف الخاصة الاحتياجات ويذل خاصة معاملة توفرعدم موافقتهم على 

تحتوي على درج بالباب مما يؤدي إلى صعوبة  لا ETUSومحرومة من خدمة النقل الجماعي، فحافلات 
على أماكن خاصة لهذه الفئة إذ يجب وضع ملصقات  لا تتوفر صعود الكراسي المتحركة إليها، كما أنها

لفئات المكفوفين، المعاقين، كبار السن، المرضى المزمنين معينة ترمز إلى أنها مخصصة فقط  على مقاعد
والنساء الحوامل. بحيث يمنع جلوس المستعملين الآخرين فيها، فهذه الفئات بحاجة إلى معاملة خاصة من 

باقي المستعملين فلا يجب الاستهزاء بهم وإحراجهم والتعامل معهم بقلة  قبل السائق والقابض وحتى
. إضافة إلى هذا فان المواقف المتوفرة في التي تثبت عجزهمبطاقات للم إنسانية خاصة في حالة نسيانه

 المدينة غير مهيأة بطريقة تتناسب مع إعاقتهم، فعلو الأرصفة لا يسمح لهم بالصعود إلى الحافلة. 

  المعلوماتمؤشر :  ثالثا
للتعرف على تقييم المستعملين لمستوى توفر المعلومات في خدمة النقل الجماعي، تم اعتماد الاختبارات 

  ETUS ات مؤسسة خدم فيهذا المؤشر توفر  على عينةال أفراد موافقة مدىة لمعرفة الإحصائي

 المعلومات: تقييم جودة خدمة النقل الجماعي فيما يخص مؤشر  00الجدول رقم 
رقم 
 الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

 وجهةب المستعمل إعلام 20
  الحافلة

 930 91 10 التكرار
2,63 1,712 

 مرتفعة
% 03.1 2.3 11 

 دةبم المستعمل إعلام 10
 المواقف في نتظارالا

 10 92 931 التكرار
1,39 1,902 

 منخفضة
% 11 1.3 03.1 

 واعيدبم المستعمل إعلام 10
 الحافلات انطلاق

 31 90 910 التكرار
1,32 1,688 

 منخفضة
% 11.3 1 09.1 

 واقفبم المستعمل إعلام 21
 والنزول الصعود

 10 99 021 التكرار
1,61 1,883 

 منخفضة
% .112  1.3 91 
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رقم 
 الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

إعلام المستعمل بمسار  20
 الحافلة

 19 01 919 التكرار
0.11 1.111 

 منخفضة
% 11.3 2.3 91.3 

 بمدة المستعمل إعلام 0
 التنقل

 92 91 911 التكرار
1,26 1,600 

 منخفضة
% 19.3 2.3 1.3 

 بوجود المستعمل إعلام 01
 الحافلة في عطب

 11 012 090 التكرار
1,83 1,781 

 متوسطة
  % 11.3 31.3 93.3 

 منخفضة 1.00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام  

 الإحصائيالتحليل لى نتائج الطالبة اعتمادا عإعداد :  المصدر
وهو متوسط يقع في  3 من 0.12بـــ أن المتوسط الحسابي العام قدر  الجدول السابقمن خلال يتضح 

( وهي الفئة التي تشير إلى خيار غير 0.11إلى  0الفئة الأولى من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من 
ة لأفراد عينة الدراسة على جودة خدمة النقل موافق على أداة القياس، مما يعكس درجة موافقة منخفض

 فيما يخص مؤشر المعلومات.  ETUSالجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

وهي ( 9.13و 0.91)مابين  أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت الجدول السابقتبين نتائج 
 9.13على متوسط حسابي فقد بلغ أ تشير إلى خيارات )غير موافق، محايد، موافق( على أداة القياس.

 وبالتالي كانت درجة تقييم هذه الفقرة مرتفعة. 92وهو المتعلق بالفقرة رقم   1.109بانحراف معياري قدره 
في  ،3وهو المتعلق بالفقرة رقم  1.111بانحراف معياري قدره  0.91أما أدنى متوسط حسابي فقد بلغ 

، 0.11، 0.32، 0.39وهي على التوالي  91، 91، 01، 03حين تقاربت المتوسطات الحسابية للفقرات 
حيث كانت درجة تقييم  على التوالي، 1.113، 1.111، 1.219، 1.111بانحرافات معيارية قدرها  0.10

بانحراف  0.13فقد بلغ متوسطها الحسابي  31أما فيما يخص الفقرة رقم  هذه الفقرات الخمسة منخفضة.
 ة تقييم هذه الفقرة متوسطة. وبالتالي كانت درج  1.110معياري قدره 

جانب واحد من جوانب المعلومات، وتعزو على  أفراد عينة الدراسة موافقين أنتؤكد ب النتائج هذه
إلى اعتماد مؤسسة  الحافلة وجهةب المستعمل إعلام الطالبة موافقتهم على هذه الفقرة التي تنص على

ETUS  ية التي تظهر رمز الخط ومقصد الرحلة.في الواجهة الخارج الضوئية اللافتات نظام على   
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أن أفراد العينة غير موافقين على توفر ستة من جوانب المعلومات، وتعزو  النتائج كما تؤكد هذه
( إلى افتقار المحطات والمواقف 01، 0، 20، 21، 10، 10الطالبة عدم موافقتهم على الفقرات رقم )

لين من الحصول على المعلومات التي يحتاجها عن مواعيد الحضرية لسياسة إعلامية واضحة تمكن المستعم
 المستعمل ، إعلاموالنزول الصعود مواقفوالوصول، مدة الانتظار، مدة التنقل، مسار الحافلة،  نطلاقالا

 ،إذ يبقى تناقل هذا النوع من المعلومات شفويا بين المستعملين أو باقي السائقين. الحافلة في عطب بوجود

  المدة مؤشررابعا : 

للتعرف على تقييم المستعملين لمدى ملائمة المدة في خدمات النقل الجماعي، تم حساب التكرارات  
هذا توفر  الدراسة على عينة أفراد موافقة دىوالنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لم

  .ETUS ة النقل المقدمة من طرف مؤسسة خدم فيالمؤشر 

 : تقييم جودة خدمة النقل الجماعي فيما يخص مؤشر المدة 00قم الجدول ر 
رقم 
  رقم الفقرةرقم الفقرة الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

 931 92 10 التكرار التنقل مدة ملائمة 0
2,63 1,713 

 مرتفعة
% 03.1 2.1 11.1 

 11 13 013 التكرار الانتظار مدة ملائمة 20
1,64 1,853 

 منخفضة
% 10 01.3 91.1 

 بمواعيد والالتزام الدقة 11
 والوصول الانطلاق

 031 13 20 التكرار
2,15 1,858 

 متوسطة
% 31.3 91.3 12.3 

 20 10 091 التكرار انتظام الحافلات 00
 متوسطة 1,848 1,88

% 19.1 91 31.3 

 متوسطة 2.10 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

وهو متوسط يقع في  3 من 9.11بـــ أن المتوسط الحسابي العام قدر  السابقيتبين من خلال الجدول 
( وهي الفئة التي تشير إلى خيار 9.33إلى  0.11ن فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من الفئة الثانية م

محايد على أداة القياس، مما يعكس درجة موافقة متوسطة لأفراد عينة الدراسة على جودة خدمة النقل 
   فيما يخص مؤشر المدة. ETUSالجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 
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( 9.13و 0.11)مابين  أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت يتبين النتائج السابقةمن خلال  

تشير إلى خيارات )غير موافق، محايد، موافق( على أداة القياس. حيث يتضح أن أعلى متوسط وهي 
وبالتالي كانت درجة التقييم  ،1.103بانحراف معياري قدره   9.13والذي بلغ  1حسابي عاد للفقرة رقم 

 على التوالي فكانتا ضمن التقييم المتوسط بمتوسطات حسابية قدرها 32و 00 رقم مرتفعة. أما الفقرتين

في حين عاد أدنى متوسط حسابي  على التوالي. 1.111و 1.121 وانحرافات معيارية تساوي 0.11و 9.02
 وبالتالي كانت درجة التقييم منخفضة.  ،1.123بانحراف معياري بلغ  0.11حيث بلغ  91للفقرة رقم 

جانبين من جوانب المدة، وتعود موافقتهم على على  أفراد عينة الدراسة موافقين أنتؤكد ب النتائج هذه
في الطريق،  ETUSقصر الزمن الذي تقضيه حافلات  إلى التنقل مدة ملائمةالفقرة التي تنص على 

لمحددة ولا فهي تسير بسرعة مناسبة وتتوقف فقط في المواقف الرسمية، كما أنها تراعي مدة التوقف ا
فهذا راجع لطول زمن الرحلة أثناء فترات  دةالم هذه ملائمةتتجاوزها. أما بقية الأفراد الغير موافقون على 

الذروة أين يكثر الطلب على النقل وتزيد حدة الازدحام المروري مما يعيق الحركة المرورية في الوسط 
 فيعود لكون سائقي حافلات والوصول نطلاقالا بمواعيد والالتزام الدقةالحضري. أما موافقتهم على 

ETUS   يحترمون الفارق الزمني بين الحافلات المحدد من قبل النظام الداخلي للمؤسسة إذ تنطلق حافلة
 على المواقف فيفسر بمحدودية عددها. ETUSدقيقة، أما سبب انخفاض تردد حافلات  92كل 

 على ملائمة جانبين من جوانب المدة، وتعود عدم أن أفراد العينة غير موافقين النتائج كما تؤكد هذه
 ETUS إلى النقص الذي تعاني منه مؤسسة  الانتظار مدة ملائمةموافقتهم على الفقرة التي تنص على 

من حظيرة حافلات الخواص. أما عدم موافقتهم على  %0فيما يخص عدد الحافلات الذي لا يصل إلى 
وعدم ربط أوقات مرورها بالمواقف  ETUSيمي زمني لحافلات غياب تنظ فيرجع إلىانتظام الحافلات 

بفترات الذروة التي تكثر فيها التنقلات لغرض العمل والدراسة، إضافة إلى الغياب التام للمراقبين الذي 
 يتواجدون فقط في المحطات الرئيسية. 

  الاهتمام بالمستعملمؤشر خامسا : 

هتمام في خدمة النقل الجماعي، اعتمدت الاختبارات للتعرف على تقييم المستعملين لمستوى الا
   .ETUS ات مؤسسة خدم فيهذا المؤشر  توفر  على عينةال أفراد موافقة مدىة لمعرفة الإحصائي
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 : تقييم جودة خدمة النقل الجماعي فيما يخص مؤشر الاهتمام بالمستعمل 00الجدول رقم 
رقم 
 الفقرة

 المتوسطات افقةدرجة المو  التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

 للمستعمل الاستماع 2
 هشكاوي ومعالجة

 32 001 013 التكرار
1,12 1,622 

 منخفضة
% 11.1 32.3 03 

 والكفاءة الخبرة توفر 01
 الخدمة مقدمي لدى

 099 030 11 التكرار
2,25 1,709 

 ةمتوسط
% 02.1 13.1 11.1 

 المعلومات توفير 01
 للمستعمل إن احتاجها

 013 11 10 التكرار
2,47 1,724 

 مرتفعة
% 03.1 92.3 10 

 الخدمة مقدمي هندام 20
 ملائم

 910 11 30 التكرار
2,57 1,674 

 مرتفعة
% 01.3 99.1 11 

 المستعمل مساعدة 10
 لطلباته والاستجابة

01 التكرار  012 001 
2,23 1,672 

 متوسطة
% 03.1 12.1 31.3 

 معاملة حسن 00
 المستعملين

 919 12 93 التكرار
2,60 1,629 

 مرتفعة
% 1.1 92 11.3 

 متوسطة 2.01 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

وهو متوسط  3 من 9.31بـــ أن المتوسط الحسابي العام قدر  الجدول السابقل نتائج يتضح من خلا
( وهي الفئة التي تشير إلى 9.33إلى  0.11يقع في الفئة الثانية من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من 

خدمة  خيار محايد على أداة القياس، مما يعكس درجة موافقة متوسطة لأفراد عينة الدراسة على جودة
 فيما يخص مؤشر الاهتمام بالمستعمل.  ETUSالنقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

 0.12)مابين  خلال نتائج الجدول السابق يتبين أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت من

حيث يتضح أن أعلى  تشير إلى خيارات )غير موافق، محايد، موافق( على أداة القياس.وهي ( 9.11و
، واقتربت منه 1.192بانحراف معياري قدره  9.11والذي بلغ  11ط حسابي عاد للفقرة رقم متوس

على التوالي بانحرافات معيارية  9.11و 9.21حيث بلغت  30و 93المتوسطات الحسابية للفقرتين رقم 
   على التوالي، وبالتالي كانت درجة تقييم هذه الفقرات الثلاثة مرتفعة. 1.191و 1.111قدرها 
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 9.93و 9.92بلغت متوسطات حسابية  إذفكانتا ضمن التقييم المتوسط  01و 10أما الفقرتين رقم 

على التوالي. في حين بلغ أدنى متوسط حسابي  1.119و 1.112 بانحرافات معيارية تساويعلى التوالي 
 قرة منخفضة.، وبالتالي كانت درجة تقييم هذه الف9 وهو المتعلق بالفقرة 1.122بانحراف معياري  0.12

من جوانب الاهتمام بالمستعمل، وتعود موافقتهم  ثلاثةعلى  أفراد العينة موافقين أنتؤكد ب النتائج هذه
يحرصون إلى أن مقدمي الخدمة  للمستعمل إن احتاجها المعلومات توفيرعلى الفقرة التي تنص على 

ئيسية للمؤسسة في نظر على اعتبار أنهم الواجهة الر  ETUSعلى إعطاء صورة حسنة عن مؤسسة 
أما موافقتهم على  المستعمل، وبالتالي فهم يسعون إلى توفير المعلومة لمن يطلبها وخاصة لكبار السن.

 ETUSفتعود إلى أن مقدمي الخدمة في مؤسسة  الخدمة مقدمي هندامملائمة الفقرة التي تنص على 
ملين ويعطي نوعا من اللباقة وحسن المظهر يرتدون زيا موحدا يميز السائقين والقابضين عن بقية المستع

 المستعمل معاملة حسنالذي يدعو إلى بث الثقة والطمأنينة في نفوس المستعملين. أما موافقتهم على 
فترجع إلى أن مقدمي الخدمة يتميزون بالنوعية في تقديم الخدمات مقارنة مع الخواص، فالمعاملة الحسنة 

 لكل من السائق والقابض فهم الأكثر احتكاكا بالمستعملين، وتتمثل شرط أساسي لمزاولة النشاط  المهني
 هذه المعاملة في البشاشة والكلمة الطيبة ومساعدة الفئات الخاصة والمسامحة والاحترام. 

أن أفراد العينة محايدين حول جانبين من جوانب الاهتمام بالمستعمل ويرجع  النتائج كما تؤكد هذه
إلى أنه وبالرغم من أن  الخدمة مقدمي لدى والكفاءة الخبرة توفرتي تنص على حيادهم حول الفقرة ال

إلا أن هؤلاء السائقين مقارنة بخدمات الخواص  ETUSتحسن خدمة النقل الجماعي المقدمة في مؤسسة 
والقابضين م يصلوا مؤشر إلى ذلك المستوى من الخبرة والكفاءة التي تجعلهم يقدموا الخدمة بكل 

فيعود إلى أن  لطلباته والاستجابة المستعمل مساعدة على حيادهم حول الفقرة التي تنص أما ة.احترافي
مقدمي الخدمة يشترط فيهم توفر بعض الميزات التي تتطلبها طبيعة عملهم والتي من بينها قوة الشخصية 

 التي ينتمي إليها.  من أجل التجاوب مع المستعمل ومحاولة إرضائه مهما كانت الفئة الاجتماعية والعمرية

الاهتمام أن أفراد العينة غير موافقين على توفر جانب واحد من جوانب  النتائج كما تؤكد هذه
 ومعالجة للمستعمل الاستماع ، وتعزو الطالبة عدم موافقتهم على هذه الفقرة التي تنص علىبالمستعمل

 ولا يسعون لمعالجتها، فاعتماد مؤسسة لكون المسؤولين في المؤسسة لا يأخذونها بعين الاعتبار هشكاوي

ETUS  وتدارك حالات عدم الرضا لحل المشاكل لتدخلكنها من اسيمعلى سجل الشكاوي.   
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  الراحةمؤشر سادسا : 

اعتمدت الاختبارات للتعرف على تقييم المستعملين لمستوى الراحة في خدمات النقل الجماعي، 
 .ETUS مؤسسة  التي تقدمهاة النقل خدم فيهذا المؤشر توفر  على عينةال أفراد موافقة دىلم ةالإحصائي

 : تقييم جودة خدمة النقل الجماعي فيما يخص مؤشر الراحة 00الجدول رقم 
رقم 
  الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

 مريحة مقاعد توفر 12
 ملائمة وقوف ومساحات

 021 13 011 التكرار
2,14 1,916 

 متوسطة
% 32.1 01.3 21 

 وجود وعدم التهوية توفر 10
 مزعجة روائح

 29 11 011 التكرار
1,86 1.221 

 متوسطة
% 11 90.3 31.1 

 01 31 921 التكرار الهواء مكيفات توفر 00
 منخفضة 1,528 1,22

% 13.3 00.3 2.3 

 020 21 20 التكرار النظافة توفر 10
 متوسطة 1,751 2,33

% 01 39.1 21.3 

 019 019 31 التكرار المناسبة الإضاءة توفر 02
 مرتفعة 1,697 2,42

% 09 31 21 

 29 11 031 التكرار الهدوء توفر 21
 متوسطة 1,858 1,86

% 11.1 91.1 31.1 

 تصميم ملائمة 00
 حافلة داخل التجهيزات

 092 23 19 التكرار
2,14 1,820 

 متوسطة
% 91.3 30 10.1 

 فوق  افلةالح تتحمللا  00
 الاستيعابية طاقتها

 12 11 020 التكرار
2,42 1,824 

 مرتفعة
% 13.1 01.1 90.1 

 متوسطة 2.10 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج اد إعد:  المصدر

وهو متوسط يقع في الفئة الثانية  3 من 9.12بـــ يتبين أن المتوسط العام قدر  السابقمن خلال الجدول 
درجة موافقة متوسطة لأفراد  مما يعكس( وهي فئة خيار محايد، 9.33إلى  0.11قياس لليكرت )من ممن 

   فيما يخص مؤشر الراحة. ETUSمؤسسة  التي تقدمهال الجماعي عينة على جودة خدمة النقال
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وهي ( 9.19و 0.99)مابين  أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت الجدول السابقتبين نتائج 
تشير إلى خيارات )غير موافق، محايد، موافق( على أداة القياس. حيث يتضح أن أعلى متوسط عاد 

مع اختلاف  9.19هناك تطابق في متوسطاتها الحسابية التي بلغت حيث أن  13و 39للفقرتين رقم 
ن ان الفقرتاعلى التوالي، وبالتالي كانت درجة تقييم هات 1.191و  1.121بـــ  الانحراف المعياري الذي قدر

وهو المتعلق بالفقرة رقم  1.291بانحراف معياري قدره  0.99 أما أدنى متوسط حسابي فقد بلغ مرتفعة.
، 31، 01في حين تقاربت المتوسطات الحسابية للفقرات رقم  منخفضة. هاكانت درجة تقييم  حيث ،31

، 1.120بانحرافات معيارية قدرها  0.11، 0.11، 9.01، 9.01، 9.33وهي على التوالي  90، 02، 09

 على التوالي، حيث كانت درجة تقييم هذه الفقرات الخمسة منخفضة.  1.121، 1.221، 1.201، 1.191

من جوانب الراحة، وتعود موافقتهم على الفقرة  أربعةعلى  أفراد العينة موافقين أنتؤكد ب النتائج ذهه
إلى نوعيتها التي تستجيب لشروط الراحة  ملائمة وقوف ومساحات مريحة مقاعد توفرالتي تنص على 

د وصلابتها، وكذا عدم والرفاهية، في حين تعود عدم موافقة البعض الآخر على هذه الفقرة إلى قلة المقاع
فذلك راجع  النظافة توفرتوفر مقابض كافية ليتمسك بها المستعمل أثناء الوقوف. أما موافقتهم على 

بحافلات الخواص التي تعد وضعيتها كارثية من ناحية النظافة، إلا أنه يعيب   ETUSافلاتلمقارنتهم لح
ولي أهمية لنظافة الكراسي والنوافذ ومقابض أنها تهتم فقط بنظافة الأرضيات ولا ت ETUSعلى حافلات 

توفر الإضاءة  ETUSفذلك يرجع إلى أن حافلات  المناسبة الإضاءة توفرأما موافقتهم على اليد. 
اللازمة للمستعملين أثناء تنقلهم في الصباح الباكر أو في فترات متأخرة من المساء. في حين تفسر 

إلى أنها مصممة وفقا للمقاييس  ETUSت حافلا اخلد التجهيزات تصميم ملائمةموافقتهم على 
العالمية إلا أنه يعيب عليها وضعية المقاعد التي يجب أن لا تكون مقابلة لبعضها البعض، الفراغ الكبير 
الذي يمكن وضع مقاعد إضافية فيه، عدم تفعيل جهاز تنبيه السائق بالتوقف، درج الصعود للحافلة 

  لمستعملين وخاصة كبار السن، وعدم وجود ستائر تقي من الشمس.عالي مما يصعب صعود ونزول ا

أن أفراد العينة غير موافقين على توفر أربعة من جوانب الراحة، وتعود عدم  النتائج كما تؤكد هذه
إلى عدم فتح منافذ  مزعجة روائح وجود وعدم التهوية توفرموافقتهم على الفقرة التي تنص على 

والتي تساعد على تجديد الهواء بداخلها والقضاء على الروائح  ETUSلوية بحافلات التهوية الجانبية والع
فهذا راجع إلى أن المؤسسة لا تعتمد على نظام  الهواء مكيفات توفر، أما عدم موافقتهم على المزعجة

   تشغيل المكيفات في الحافلات التي تشتغل على مستوى الأوساط الحضرية لمسافات قصيرة.
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فهذا راجع إلى الاكتظاظ  الاستيعابية طاقتها فوق تتحمللا  حافلةالموافقتهم على أن أما عدم 
انزعاج لدى المستعملين وبالتالي يسبب  مما ،ETUSمؤسسة  افلاتح عدد محدودية الذي ينتج عن

 في حينعلى أدائهم اليومي في العمل والدراسة.  احدوث الإرهاق الجسدي والفكري الذي يؤثر سلب
فهذا راجع إلى حدة الضجيج سواءا عند صعود ونزول  الهدوء توفردم موافقتهم على تفسر ع

المستعملين أو أثناء الرحلة، فالاكتظاظ وقلة التنظيم وتسابق المستعملين نحو المقاعد يؤدي بالضرورة إلى 
 حدوث مشاجرات كلامية بينهم. 

  الأمن والأمانمؤشر سابعا : 

 لمستوى توفر الأمن والأمان في خدمات النقل الجماعي، تم حساب للتعرف على تقييم المستعملين 
 الدراسة على عينة أفراد موافقة دىالتكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لم

 .ETUS ة النقل المقدمة من طرف مؤسسة خدم فيهذا المؤشر توفر 

 الأمن والأمانل الجماعي فيما يخص مؤشر : تقييم جودة خدمة النق 00الجدول رقم 
رقم 
  الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

 901 29 31 التكرار ملائمة القيادة طريقة 1
 مرتفعة 1,684 2,60

% 00.3 01.3 10.3 

 ضد الحماية وفرت 02
 افلاتالح في السرقة

 29 011 011 التكرار
1,71 1,746 

 متوسطة
% 11.1 31 01.3 

 الأمن معدات توفر 0
 حافلات داخل

 911 13 93 التكرار
2,60 1,628 

 مرتفعة
% 1.1 91.3 11 

 توفير على السائق قدرة 00
 للمستعمل السلامة

 011 23 11 التكرار
2,42 1,716 

 عةمرتف
% 03.3 30 22.1 

 مضايقات وجود عدم 0
 افلاتالح داخل

 012 10 091 التكرار
1,94 1,873 

 متوسطة
% 10.3 93.1 32 

العام والانحراف المعياري المتوسط الحسابي  متوسطة 2.20 
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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وهو متوسط يقع في  3 من 9.92بـــ بق أن المتوسط الحسابي العام قدر يتبين من خلال الجدول السا
( وهي الفئة التي تشير إلى خيار 9.33إلى  0.11الفئة الثانية من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من 

محايد على أداة القياس، مما يعكس درجة موافقة متوسطة لأفراد عينة الدراسة على جودة خدمة النقل 
 فيما يخص مؤشر الأمن والأمان. ETUSالمقدمة من طرف مؤسسة الجماعي 

وهي  ( 9.11و 0.10)مابين  أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت الجدول السابقتبين نتائج 
حيث يتضح أن أعلى متوسط حسابي عاد للفقرتين  تشير إلى خيارات )محايد، موافق( على أداة القياس.

مع وجود اختلاف في انحرافتها  9.11ق في متوسطاتها الحسابية التي بلغت إذ أن هناك تطاب 1و 0رقم 
 9.19بمتوسط حسابي قدره   33على التوالي، تلتهم الفقرة رقم  1.191و  1.111بـــ  المعيارية التي قدرت

في حين عاد  ، وبالتالي كانت درجة تقييم هذه الفقرات الثلاثة مرتفعة.1.101وانحراف معياري يساوي 
ويقترب منه ، 1.111بانحراف معياري قدره  0.10والذي بلغ  19دنى متوسط حسابي للفقرة رقم أ

وبالتالي   1.113بانحراف معياري يساوي  0.21بـــ الذي قدر  2المتوسط الحسابي الخاص بالفقرة رقم 
  كانت درجة تقييم هاتين الفقرتين متوسطة.

من جوانب الأمن والأمان، وتعود  ثلاثةعلى  افقينأفراد عينة الدراسة مو  أنتؤكد ب النتائج هذه
 ETUS حافلاتأن معظم  إلىفهذا راجع  الأمن معدات توفرموافقتهم على الفقرة التي تنص على 

تتوفر على علبة الإسعافات الأولية، منافذ النجدة، مثلث العطب، مطفأة الحرائق، لكن لا أحد يعلم ما 
أما  ئق أم لا، وما إذا كانت علبة الإسعافات الأولية مجهزة أم لا.إذا انتهت مدة صلاحية مطفأة الحرا

فيرجع إلى أن  للمستعمل السلامة توفير على السائق قدرةو  القيادة طريقة ملائمةموافقتهم على 
الاختيار الجيد للسائقين مما جعل طريقة القيادة آمنة، إذ لا يسمح بارتكاب الأخطاء في هذا المجال، 

مفاجئة تجعل المستعملين يفقدون توازنهم مما سريعة و يهم استعمال السرعة والكبح بطريقة ولكن يعاب عل
 يخلق بعض المناوشات الكلامية بينهم، إضافة إلى حالة الهياكل القاعدية الغير مناسبة. 

ود أن أفراد العينة غير موافقين على توفر جانبين من جوانب الأمن والأمان، وتع النتائج كما تؤكد هذه
إلى انعدام الأمن  حافلاتال في السرقة ضد الحماية توفرعدم موافقتهم على الفقرة التي تنص على 

فكل مستعمل سواءا على مستوى المحطات، المواقف، أثناء الصعود والنزول أو حتى داخل الحافلات 
  . مسؤول على توفير الأمن لنفسه
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فهذا راجع للاكتظاظ الذي  ETUS  لاتافح داخل مضايقات وجود عدمأما عدم موافقتهم على 
ينتج عن تجمع عدد كبير من المستعملين بالمواقف في انتظار الحافلة والذي يعود سببه لقلتها وانخفاض 

 نسبة التردد. إضافة لهذا فان الاكتظاظ يزيد من فرص السرقة.

  الأثر البيئيمؤشر ثامنا : 

يئي في خدمات النقل الجماعي، تم حساب التكرارات للتعرف على تقييم المستعملين لتوفر الأثر الب 
هذا توفر  الدراسة على عينة أفراد موافقة دىوالنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لم

 .ETUS ة النقل المقدمة من طرف مؤسسة خدم فيالمؤشر 

 الأثر البيئي: تقييم جودة خدمة النقل الجماعي فيما يخص مؤشر  00الجدول رقم 
رقم 
  الفقرة

 المتوسطات درجة الموافقة التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد غ موافق التقييم

المنظر العام للحافلة  0
 ملائم

 021 21 11 التكرار
2,51 1,738 

 مرتفعة
% 01.1 02.3 11 

الحافلة لا تصدر  20
 مزعجةأصوات 

 011 23 22 التكرار
2,16 1,894 

 متوسطة
% 33 01.1 12.3 

الحافلة لا تصدر  10
 غازات ملوثة للجو

 22 11 090 التكرار
1,91 1,846 

 متوسطة
% 11.3 91 30.1 

الحافلة تخفض من  22
 حدة الازدحام

 021 21 011 التكرار
2,18 1,903 

 متوسطة
% 33.3 01.1 21 

الحسابي والانحراف المعياري العام المتوسط  متوسطة 2.10 
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

وهو يقع في الفئة الثانية  3 من 9.02بـــ أن المتوسط الحسابي العام قدر  السابقيتبين من خلال الجدول 
الفئة التي تشير إلى خيار محايد على أداة ( وهي 9.33إلى  0.11من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من 

القياس، مما يعكس درجة موافقة متوسطة لأفراد عينة الدراسة على جودة خدمة النقل الجماعي المقدمة 
  فيما يخص مؤشر الأثر البيئي.  ETUSمن طرف مؤسسة 
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وهي تشير إلى  ( 9.20و 0.20)مابين  أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحتالجدول تبين نتائج 
بانحراف  9.20حيث يتضح أن أعلى متوسط حسابي بلغ  خيارات )محايد، موافق( على أداة القياس.

وبالتالي كانت درجة تقييم هذه الفقرة مرتفعة. أما فيما  1وهو المتعلق بالفقرة رقم  1.131معياري قدره 
 ،01هو المتعلق بالفقرة رقم و  1.111بانحراف معياري قدره  0.20يخص أدنى متوسط حسابي فقد بلغ 

على التوالي بانحرافات  9.01و 9.01حيث بلغت  99و 91واقتربت منه المتوسطات الحسابية للفقرتين رقم 
  الفقرات الثلاثة متوسطة.هاته على التوالي، وبالتالي كانت درجة تقييم  1.213و 1.121معيارية قدرها 

وتعود موافقتهم  الأثر البيئي،من جوانب  ثلاثةعلى  وافقينأفراد عينة الدراسة م أنتؤكد ب النتائج هذه
إلى أن لونها الموحد محبب لدى  ملائم ETUSالمنظر العام لحافلات على الفقرة التي تنص على أن 

الأفراد في وسط المدينة، كما أنها حافلات ذات مقاييس بيئية عالمية وهذا ما يفسر ارتفاع تكلفة شرائها 
لا تصدر  ETUSحافلات أما موافقة أغلبيتهم على أن  دج للحافلة الواحدة. 9111111111التي بلغت 

من  افلات الأولى التي اقتنتها المؤسسة تحتوي على محركات صامتة، وهيالحفذلك لكون  أصوات مزعجة
المتخصصة في صناعة وسائل النقل ذات مقاييس عالمية، أما  VANHOOL البلجيكيةالمؤسسة  صنع

 ETUSالتي اقتنتها مؤخرا مؤسسة  البقية على هذه الفقرة فيعود إلى أن الحافلات الجديدةعدم موافقة 

في حين  .SONACOMوهي من إنتاج شركة  لتغطية النقص في عدد الحافلات تتميز بقوة صوت محركها
فذلك يرجع إلى إجماع  تخفض من حدة الازدحام ETUSحافلات تفسر موافقتهم على أن 

لاف معايير التقييم ومستويات الإدراك لديهم على أن استعمال الأفراد لوسائل النقل المستجوبين باخت
 الجماعي يخفض من حجم الازدحام المروري مقارنة باستعمالهم للسيارات الشخصية. 

، الأثر البيئيأن أفراد العينة غير موافقين على توفر جانب واحد من جوانب  النتائج كما تؤكد هذه
لا تصدر غازات  ETUSأن حافلات عدم موافقتهم على هذه الفقرة التي تنص على  وتعزو الطالبة

إلى كثافة غازات المحركات وضوضائها حيث يكون استخدام هذه الحافلات بكثرة في الوسط  للجو ملوثة
الحضري أين تسير لمسافات قصيرة بسبب كثرة الازدحام، مما يجعل عملية الانطلاق تتكرر وفقا لفترات 

الأمر الذي يؤدي إلى حرق الوقود عند كل عملية انطلاق فيزيد طرح الغازات وترتفع درجة  ية متقاربةزمن
   حرارة الجو ويزيد التحسس أكثر بهذا التلوث في فصل الصيف.
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 خدمات النقل درجة رضا المستعملين عنتقييم المطلب الثاني : 
 ETUS مؤسسة الجماعي التي تقدمها 

المعتمدين لتقييم رضاهم عن خدمات  ستعملين حول محتوى فقرات البعدينأحكام الم سيتم عرض
 : ETUSالنقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

 المعرفي بعدأولا : ال
للتعرف على تقييم المستعملين لرضاهم عن خدمات النقل الجماعي، تم حساب التكرارات والنسب 

اتجاه الدراسة  عينة أفراديارية لدرجة الرضا المعرفي لدى المئوية والمتوسطات الحسابية والانحرافات المع
  .ETUSمؤسسة حافلات خدمات النقل المقدمة من طرف 

 : تقييم رضا المستعملين من ناحية البعد المعرفي 01الجدول رقم 
رقم 
  الفقرة

 المتوسطات درجة الرضا التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 راضي محايد راضيغ  تقييمال

 002 10 091 التكرار الخدمة عرض توفر 0
 متوسط 1,894 2,00

% 11 91.3 32.1 

 سهولة عن توفر 0
 الوصول

 012 11 030 التكرار
1,93 1,894 

 متوسط
% 13.1 91 31.3 

 21 12 021 التكرار المعلومات توفر 0
1,53 1,794 

 منخفض
% 11 02 02 

 الراحة توفر 11
 031 21 11 التكرار

2,19 1,815 
 متوسط

% 92.3 31 11.1 

 الاهتمام توفر 0
 بالمستعمل

 012 12 11 التكرار
2,41 1,742 

 مرتفع
% 02.3 91.3 21.3 

 013 19 022 التكرار المدة ملائمة 10
1,83 1,913 

 متوسط
% 20.1 01 31.3 

                                                           

   البعدين المعتمدين في هذه الدراسة مستمدان من دراسةliver O  التي اعتمد فيها لقياس الرضا على المفهوم الثنائي البعد الذي يجمع بين  0221سنة
 إدراكات المستعمل )درجة إشباع الخدمة لتوقعاته( والمشاعر الناتجة لديه بعد اقتناء الخدمة. 
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رقم 
  الفقرة

 المتوسطات درجة الرضا التكرارات راتمحتوى الفق
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 راضي محايد راضيغ  التقييم

 والأمان الأمن توفر 2
 091 21 11 التكرار

2,17 1,805 
 متوسط

% 92.3 39.1 19 

 011 011 11 التكرار البيئة على محافظتها 12
2,07 1,800 

 متوسط
% 91.1 32.1 32.1 

02.1 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام  متوسط 
 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

وهو متوسط يقع في  3 من 9.11بـــ أن المتوسط الحسابي العام قدر  أعلاهيتضح من خلال الجدول 
( وهي الفئة التي تشير لخيار محايد 9.33إلى  0.11الفئة الثانية من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من 

 متوسطة.  ETUSعلى أداة القياس، مما يفسر بأن درجة الرضا المعرفي لأفراد العينة عن خدمات مؤسسة 

وهي ( 9.10و 0.23)مابين  أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت الجدول السابقتبين نتائج 
حيث يتضح أن أعلى متوسط حسابي  ، راض( على أداة القياس.تشير إلى خيارات )غير راض، محايد

 وبالتالي كان تقييم هذه الفقرة مرتفع. 2وهو المتعلق بالفقرة رقم  1.119بانحراف معياري قدره  9.10بلغ 
على التوالي فكانت ضمن التقييم المتوسط بمتوسطات حسابية  03، 2، 3، 09، 9، 01أما الفقرات رقم 

، 1.111، 1.112، 1.102 وانحرافات معيارية تساوي  0.13، 0.23، 9.11، 9.11، 9.01، 9.02 قدرها

 0.23حيث بلغ  1في حين عاد أدنى متوسط حسابي للفقرة رقم  على التوالي. 1.203، 1.121، 1.121
 ، وبالتالي كان تقييم هذه الفقرة منخفض. 1.121بانحراف معياري بلغ 

يقيم إدراكات  المعرفي الذيجوانب للرضا  ثلاثةعلى  راضين عينةالأفراد  أنتؤكد ب النتائج هذه
  ETUSمن خلال تقييم درجة إشباع خدمات النقل الجماعي التي تقدمها مؤسسة ينالمستعمل

تتوفر  ETUSإلى أن حافلات  الراحة توفر ويعود رضاهم المتوسط عن الفقرة التي تنص على ،متوقعاتهل
بينها المقاعد المريحة ومساحات الوقوف الملائمة، تصميم التجهيزات على بعض مؤشرات الراحة والتي من 

فيعود إلى حسن  بالمستعمل الاهتمامداخل الحافلات، النظافة والإضاءة. أما رضاهم المرتفع عن توفر 
في حين معاملة المستعملين، ملائمة هندام مقدمي الخدمة، توفير المعلومة للمستعمل إن احتاجها لها. 

تتوفر على بعض مؤشرات الأمن   ETUSإلى أن حافلات  والأمان الأمن عنالمتوسط هم يرجع رضا
   ملائمة طريقة القيادة، توفر معدات الأمن وقدرة السائقين على توفير السلامة للمستعملين.ك
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ويعود حيادهم  المعرفي،أن أفراد العينة محايدين حول جانب واحد من جوانب الرضا  النتائجكما تؤكد 
تتوفر  ETUSإلى أن حافلات  البيئة علىة محافظالي يقترب إلى الرضا عن الفقرة التي تنص على الذ

على بعض مؤشرات الحفاظ على البيئة والتي من بينها ملائمة منظرها العام، عدم إصدارها لأصوات 
   .  في الوسط الحضري مزعجة، إضافة إلى أنها تخفض من حدة الازدحام المروري

تؤكد أيضا أن أفراد العينة غير راضين على توفر أربعة جوانب للرضا المعرفي،  النتائج هذهأن كما 
لا تتوفر  ETUSإلى أن حافلات  الخدمة عرض ويعود عدم رضاهم المتوسط عن الفقرة التي تنص على

عرض الخدمة والتي من بينها كفاية عدد الحافلات، كفاية تغطيتها لخطوط النقل،  جوانبعلى بعض 
 يرفيعود إلى عدم توف الوصول سهولةئمة أوقات بداية ونهاية الرحلات. أما عدم رضاهم المتوسط عن ملا

 صعوبة صعود ونزول المستعملين وقلة تنظيمهم. إضافة إلى  ،معاملة خاصة لذوي الاحتياجات الخاصة

لومات التي لا توفر معظم المع ETUSفيعود إلى أن مؤسسة  المعلومات أما عدم رضاهم المرتفع عن
 نطلاقالا مواعيدعبر حافلاتها والتي من بينها معلومات حول  ملتسهيل تنقلاته ينيحتاجها المستعمل

 أما الحافلة. في عطب وجودوكذا حالة  التنقل مدة، والنزول الصعود مواقف، الانتظار مدةوالوصول، 
 ملائمةى بعض مؤشرات لا تتوفر عل ETUSإلى أن حافلات  فيعود المدةعدم رضاهم المتوسط عن 

 انتظام الحافلات.عدم مدة الانتظار و طول والتي من بينها ملائمة  المدة

 ثانيا : البعد الشعوري  
ة الإحصائيللتعرف على تقييم المستعملين لرضاهم عن خدمات النقل الجماعي، اعتمدت الاختبارات 

  . ETUSقل التي تقدمها مؤسسة اتجاه خدمات النعينة ال أفراد لدى عرفة درجة الرضا الشعوريلم

 : تقييم رضا المستعملين من ناحية البعد الشعوري  01الجدول رقم 
رقم 
  رقم الفقرة  الفقرة

 المتوسطات الموافقةدرجة  التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 المعيارية

 درجة
 موافق محايد موافقغ  التقييم

 أثناء بالهدوء الشعور 0
 افلةالحب التنقل

 012 19 13 التكرار
2,24 1,819 

 متوسط
% 91.3 91.3 11.3 

 أثناء بالسرور الشعور 1
 افلةالحب التنقل

 012 11 31 التكرار
2,48 1,706 

 مرتفع
% 09.3 91 22.1 
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رقم 
  الفقرة

 المتوسطات الموافقةدرجة  التكرارات محتوى الفقرات
 الحسابية

 الانحرافات
 اريةالمعي

 درجة
 موافق محايد موافقغ  التقييم

 راض أنت عام بشكل 11
 افلةالحب التنقل عن

 021 10 30 التكرار
2,57 1,703 

 مرتفع
% 01.3 93.1 11 

 بالإعجاب الشعور 0
 افلةالحب التنقل أثناء

 012 12 31 التكرار
2,51 1,715 

 مرتفع
% 09 91.3 10.1 

 أثناء لبالتفاؤ  الشعور 10
 افلةالحب التنقل

 012 13 31 التكرار
2,50 1,711 

 مرتفع
% 09.1 91.3 13 

 أثناء بالسعادة الشعور 0
 افلةالحب التنقل

 021 011 11 التكرار
2,37 1,727 

 مرتفع
% 01.1 33.3 29 

 مرتفع 2.00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 الإحصائيالتحليل عتمادا على نتائج الطالبة اإعداد :  المصدر

وهو متوسط يقع في الفئة  3 من 9.11بـــ أن المتوسط الحسابي العام قدر  الجدول السابقتبين نتائج 
( وهي الفئة التي تشير إلى خيار موافق على 3إلى  9.33الثالثة من فئات المقياس الثلاثي لليكرت )من 

فراد عينة الدراسة عن خدمة النقل الجماعي المقدمة من طرف أداة القياس، مما يفسر بأن درجة رضا أ
 من ناحية البعد الشعوري مرتفعة.  ETUSمؤسسة 

( 9.21و 9.91)مابين أن المتوسطات الحسابية للإجابات تراوحت  الجدول السابقتبين نتائج كما 

حسابي عاد للفقرة وهي تشير إلى خيارات )محايد، راض( على أداة القياس. إذ يتضح أن أعلى متوسط 
، واقتربت منه المتوسطات الحسابية للفقرات رقم 1.113بانحراف معياري قدره  9.21والذي بلغ  00رقم 

، 1.100، 1.102بانحرافات معيارية قدرها  9.31، 9.11، 9.21، 9.20وهي على التوالي  1، 0، 01، 1

في حين عاد أدنى متوسط حسابي  على التوالي، حيث كان تقييم هذه الفقرات مرتفع. 1.191، 1.111
 وبالتالي كان تقييم هذه الفقرة متوسط. ، 1.102بانحراف معياري قدره  9.91الذي بلغ  1للفقرة رقم 

من جوانب الرضا الشعوري الذي يقيم  ستةعلى  أفراد عينة الدراسة موافقين أنتؤكد ب النتائج هذه
، وتعود  ETUSالنقل الجماعي التي تقدمها مؤسسةخدمة المشاعر المتولدة لدى المستعمل بعد اقتناء 

إلى وجود بعض الضجيج داخل حافلات  بالهدوء الشعورموافقتهم المتوسطة عن الفقرة التي تنص على 
ETUS الذي يتميز بقلة التنظيم. خاصة أثناء صعود ونزول المستعملين   
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لمؤقتة التي تنتاب المستعملين عندما فتعود إلى المشاعر السطحية وا بالسرور الشعور أما موافقتهم عن
ستماع الا، مثل قلة مدة الانتظار أو ETUSيحدث لهم أمر سار أثناء اقتنائهم لخدمات مؤسسة 

لشكوى أحد المستعملين ومعالجتها على الفور، وهذه المشاعر ليست عميقة كمشاعر السعادة. أما 
قة والدائمة المتولدة لدى المستعملين من خلال فتعود إلى المشاعر العمي بالسعادة الشعور موافقتهم عن

بعيدة عن الأعراض المؤقتة والسطحية التي لا  وهي مشاعر ،ETUSتكرارهم اقتنائهم خدمات مؤسسة 
يمكن القضاء عليها بسهولة، مثل حدوث بعض المضايقات الطائشة أثناء التنقل عبر حافلات المؤسسة 

 الاستحسانفتعود إلى مشاعر  بالإعجاب الشعور فقتهم عنأما موا والتي يكون سببها بعض الشباب.
مثل حداثة  ETUSالتي تتولد لدى المستعملين عند رؤية ما هو جيد ومفرح في خدمات مؤسسة 

الجيدة  ةالحافلة، ملائمة التسعيرة، حسن المعاملة والاحترام، توفر معدات الأمن، القدرة الاستيعابي
ميل فتعود إلى   بالتفاؤل الشعور أما موافقتهم عن يرها من المؤشرات.للحافلات، ملائمة مدة التنقل وغ

وهو أن خدمة النقل الجماعي تحسنت منذ دخول  للأحداثالايجابي نحو النظر إلى الجانب المستعملين 
، عندما كان القطاع الخاص محتكرا لسوق النقل حيز الخدمة مقارنة بما كانت عليه ETUSحافلات 
  .بأن تتطور هذه المؤسسة وتتحسن جودة خدماتها بمرور الوقت أفضل النتائجتوقع إضافة إلى 

 تقييم يتم خلاله من الذي المعرفي البعد أولهما ساسينأ بعدين تكاملإلى  رضاهم العامفي حين يفسر 
 يهتم الذيشعوري ال البعدإلى  إضافة ،ملتوقعاته ETUSالتي تقدمها مؤسسة  دماتالخ تلبيةمدى 
 . التعامل هذا عن المترتب النفسي ثرالأ بطبيعة

 البحثالمبحث الثاني : اختبار فرضيات 
 هااختبار  سيتم حيث ، الفرضيات اختبار من لابد لمتغيرات البحث الوصفي بالتحليل القيام بعد

الانحدار ، الحسابي المتوسط، One simple T testلعينة واحدة بسيطة T ي ميتر االبار  الاختبار باستخدام
 طي البسيط، الانحدار الخطي المتعدد إضافة إلى معامل التوافق.الخ

 اختبار الفرضية الجزئية الأولى المطلب الأول : 
طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة على أن :  الفرضية الجزئية الأولى تنص
   .غير مرنة
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 إضافة إلى لمؤشر أغراض التنقلاتT ي ميتر االبار  الاختبار استخداممن خلال  الفرضية يتم تقييم هذه
توزيع أفراد عينة الدراسة حسب : مؤشر أكثر أوقات التنقل كيفية  نتائج المرحلة الوصفية فيما يخص

  .ومؤشر أغراض التنقلات

 لعينة واحدة بسيطة فيما يخص مؤشر أغراض التنقل Tاختبار أولا : 
 بطريقة إحصائية وفقا لما يلي : من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها

0H  :؛طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة مرنة 
1H  :.طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة غير مرنة 

 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية :  إن

 حول مؤشر غرض التنقل لمستعمليناة لرأي الإحصائي: الاختبارات  02الجدول رقم 

 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 079, 1,366 2,16 311 غرض التنقل

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

في الوسط  تالتنقلا أغراض مؤشر يخص فيما فرادالأ إجابات متوسطأن الجدول يتضح من نتائج 
بانحراف معياري  9.01 هنا الحسابي المتوسط بلغ حيث ،الطبيعي المتوسط من أقل الحضري لمدينة عنابة

. وبالتالي فان هذا المتوسط أقل من المتوسط 1.11وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي قدره  0.31قيمته 
لا يمكن اعتماد هذه الأحكام بشكل قطعي  . لكنالدراسة والعملالافتراضي، وهذا يتجه إلى غرض 

 هذا ما سيوضحه الجدول الموالي : و ، Sig (Bilatérale)ومستوى دلالتها Tقيمة إلا عن طريق الاستعانة ب

 غرض التنقلمؤشر  بالنسبة لرأي المستعملين حولللعينة الواحدة   T: اختبار 00الجدول رقم 

 2المتوسط الافتراضي =  
 قيمة اختبار 

t 
 درجة الحرية

df 
 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 للفارق %00فترة الثقة  فارق المتوسطين
 القصوى الدنيا

 69,- 1,00- 843,- 000, 299 10,696- غرض التنقل

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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تحت مستوى ( df  =922)عند درجة حرية  01.12-بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي ضمن المستوى الذي نختبره ونرغب فيه،  1.12أقل من  Sigمعنوية 

 يخص فيما العينة أفراد إجابات متوسط السالبة فتدل أن Tلذا فهي ذات دلالة إحصائية، أما إشارة 
الافتراضي وبالتالي فهو يقترب  المتوسط من أقل نة عنابةفي الوسط الحضري لمدي تالتنقلا مؤشر أغراض

قبل الفرضية تو ، 0Hوهذا يعني أن نتائج البحث ترفض الفرضية العدمية  الدراسة والعمل.من غرض 
 طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة غير مرنة.التي تنص على أن  1Hالبديلة 

 أغراض التنقل وأكثر أوقات التنقل  يوفق مؤشر طبيعة تنقلات الأفراد ثانيا : 
من خلال تشخيص طبيعة التنقلات الحضرية للأفراد وفق مؤشري أغراض التنقل وأكثر أوقات التنقل، 

 سيتم اختبار هذه الفرضية وفقا لمستوى التحليل الوصفي، ونتائج هذا التحليل موضحة فيما يلي: 

 مؤشر أغراض التنقل  .1

هما  والدراسة عتبر العمليوبنسب متفاوتة، حيث  ئج أن أغراض التنقل تختلفنتااليتضح من خلال 
، %19.3الغرضين الأعلى نسبة، وبالتالي فان الفئة المنوالية لهذا المؤشر هي التنقل لغرض الدراسة بنسبة 

نسبة بالالأهم فسر تمركز أغراض التنقل في الدراسة والعمل لكونهما وي. %91.3ليها غرض العمل بنسبة ي
 . خيرلا تتحمل التأ محددة الذين تعود غالبيتهم لفئتي الطلبة والموظفين المرتبطون بمواعيدو عينة اللأفراد 

 مؤشر أكثر أوقات التنقل  .2

أفراد العينة تتم في الفترة الصباحية والمسائية وذلك بنسبة  أكثر أوقات تنقلتبين نتائج البحث أن 
ؤشر. حيث أن تمركز التنقلات في هذه الفترة لا يمكن تفسيره إلا بكونها وهي الفئة المنوالية لهذا الم 11.1%

أو تأخيرها  لا يمكن تأجيلها  مضبوطةتنقلات غير مرنة، بمعنى أن معظم الأفراد مرتبطون بمواعيد 
 كالدراسة والعمل، وهذا ما يبرز أن فترات الذروة تكون في هاته الفترة. 

:  بــالمعنونة  الفرضية نتائج تقودنا إلى قبولالفرضية الجزئية الأولى فان بناءا على هذا التحليل وتحليل ال
وهذا في كامل مؤشراتها المتضمنة  طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة غير مرنة

 ةمحددفراد غير مرنة ومرتبطة بمواعيد الأ، حيث تبين أن مختلف تنقلات أكثر أوقات التنقلو أغرض التنقل 
   لغرض الدراسة أو العمل. بهاتتم في الفترتين الصباحية والمسائية وتكون أغلكما أنها لا تتحمل التأخير،  
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 اختبار الفرضية الجزئية الثانية المطلب الثاني : 
المؤسسة العمومية للنقل في النقل الجماعي  اتجودة خدمعلى أن :  الفرضية الجزئية الثانية تنص

 .مرتفعةلمدينة عنابة  الحضري وشبه الحضري

لعينة واحدة بسيطة وذلك للتحقق ما إذا كان  Tإن تقييم هذه الفرضية سيكون باستخدام اختبار 
في  النقل الجماعي اتجودة خدمهناك فرق معنوي بين متوسط أراء المستعملين حول توفر مؤشرات 

 الجزئية الفرضية هذه ولتقييم وبين المتوسط الافتراضي الطبيعي الذي يمثل قيمة ثابتة. ETUS مؤسسة
 :على النحو التالي فرعية فرضيات ثمانية إلى تمت تجزئتها الثانية

 الفرضية الفرعية الأولى أولا : 

موافقون على توفر مؤشر عرض مستعملي النقل الجماعي على أن : الفرضية الفرعية الأولى تنص 
 .ETUSفي خدمات مؤسسة الخدمة 

 ية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائية وفقا لما يلي : من أجل تقييم هذه الفرض

0H  فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSمؤشر عرض الخدمة في مؤسسة 

1H  : فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
  .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSمؤشر عرض الخدمة في مؤسسة 

 حول توفر مؤشر عرض الخدمة المستعملينة لرأي الإحصائي: الاختبارات  00الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 01997, 34583, 2,23 311 عرض الخدمة

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

 فيما يخص درجة موافقتهم عن توفر مؤشر عرض الخدمة المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
وبخطأ معياري  1.31بانحراف معياري قيمته  9.93بلغ  ETUS لمؤسسةفي خدمات النقل الجماعي 

   .(9)، وبالتالي فان هذا المتوسط الحسابي أكبر من المتوسط الافتراضي 1.10سابي قدره للمتوسط الح
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أي أن مؤشر عرض الخدمة يساهم في تقديم جودة الحياد  وهذا يتجه إلى مستوى تقييم في درجة
لكن هل يمكن اعتماد هذه الأحكام بشكل قطعي  .ETUSخدمة جيدة لمستعملي خدمات مؤسسة 

 ؟ETUSنتيجة عائدة للصدفة بسبب اختيار أفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات مؤسسة أم أن هذه ال

  Sig. (Bilatérale). ومستوى دلالتها Tوالإجابة على هذا السؤال ستكون من خلال حساب قيمة 
 وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي : 

 مؤشر عرض الخدمة توفر ين حولبالنسبة لرأي المستعملللعينة الواحدة   T: اختبار 00الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =  

 قيمة اختبار 
t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 للفارق %00فترة الثقة  فارق المتوسطين
 القصوى الدنيا

 2750, 1964, 23571, 000, 299 11,805 عرض الخدمة

 الإحصائيالتحليل نتائج الطالبة اعتمادا على إعداد :  المصدر

تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  00.11بلغت  Tأن قيمة الجدول يلاحظ من 
وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي ضمن المستوى الذي نختبره ونرغب فيه، وبالتالي فهي ذات  1.111

توجد فروق ذات دلالة سومة بأنه دلالة إحصائية، وهذا يعني أن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة المو 
حول موافقتهم عن توفر مؤشر عرض الخدمة في خدمات مؤسسة  المستعملينإحصائية بين متوسط آراء 

ETUS  أما إشارة  ،9وبين المتوسط الافتراضيT  الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المستعملين
  الموافقة.فتراضي وبالتالي فهو يقترب من درجة لتوفر هذا المؤشر أكبر بكثير من المتوسط الطبيعي الا

بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثانية في شطرها المتعلق 
في خدمات مؤسسة على توفر مؤشر عرض الخدمة موافقون  النقل الجماعي مستعملي:  ـــــــب

ETUS م بطريقة ايجابية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي مرتفعة.وبالتالي فان هذا المؤشر يساه 

 الفرضية الفرعية الثانية ثانيا : 

موافقون على توفر مؤشر سهولة مستعملي النقل الجماعي تنص الفرضية الفرعية الثانية على أن : 
   .ETUSفي خدمات مؤسسة الوصول 
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 صائية وفقا لما يلي : من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إح

0H فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  سهولة الوصول مؤشر
1H  : فر فيما يخص موافقتهم عن تو  المستعملينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء

 .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  سهولة الوصولمؤشر 

 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية :  إن

 حول توفر مؤشر سهولة الوصول المستعملينة لرأي الإحصائيالاختبارات  : 00الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالمعياري الخطأ  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 03369, 58349, 2,1033 311 سهولة الوصول

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

سهولة فيما يخص درجة موافقتهم عن توفر مؤشر  المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
تجاوز بقليل المتوسط الطبيعي  ETUSفي خدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة  الوصول

وبخطأ معياري  1.21بانحراف معياري قيمته  9.013(، حيث بلغ المتوسط الحسابي هنا 9الافتراضي )
أي أن مؤشر سهولة الحياد  . وبالتالي فان مستوى التقييم يتجه إلى درجة1.13للمتوسط الحسابي قدره 

  دة للمستعملين.الوصول يساهم في توفير جودة خدمة نقل جماعي جي

يبقى أن هذه النتائج لا يمكن اعتمادها بشكل قطعي فيمكن أن تكون عائدة للصدفة بسبب اختيار 
 Tقيمة وبالتالي لابد من الاستعانة ب ETUSمجموعة من الأفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات مؤسسة 

  : ، وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي Sig. (Bilatérale)ومستوى دلالتها

 مؤشر سهولة الوصول توفر لرأي المستعملين حول بالنسبةللعينة الواحدة   T: اختبار 00الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =  

 قيمة اختبار
 t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

فارق 
 المتوسطين

 للفارق %00فترة الثقة 
 القصوى الدنيا

 1696, 0370, 10333, 002, 299 3,067  سهولة الوصول

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  3.11بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
Sig  ة، وهذا يعني وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي، وبالتالي فهي ذات دلالة إحصائي 1.12أقل من

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء أن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه 
وبين المتوسط  ETUSحول موافقتهم عن توفر مؤشر سهولة الوصول في خدمات مؤسسة  المستعملين
عملين لتوفر هذا المؤشر أكبر الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المست Tأما إشارة  ،9الافتراضي 

 الموافقة.من المتوسط الطبيعي الافتراضي وبالتالي فهو يقترب من درجة 

بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثانية في شطرها المتعلق 
في خدمات مؤسسة ل على توفر مؤشر سهولة الوصو موافقون  النقل الجماعي مستعملي:  ـــــــب

ETUS في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين.  اوبالتالي فان هذا المؤشر يساهم ايجابي 

 الفرضية الفرعية الثالثة ثالثا : 

موافقون على توفر مؤشر مستعملي النقل الجماعي تنص الفرضية الفرعية الثالثة على أن : 
 .ETUSفي خدمات مؤسسة المعلومات 

 جل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائية وفقا لما يلي : من أ

0H  فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  المعلومات مؤشر
1H  :فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملينمتوسط آراء  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين

 .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  المعلوماتمؤشر 

 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية : إن

 حول توفر مؤشر المعلومات المستعملينة لرأي الإحصائي: الاختبارات  00الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري لمتوسط الحسابيا حجم العينة 

 02643, 45783, 1,6595 311 المعلومات

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر



 البحث الميدانيتحليل  وتفسير نتائج                            السادسالفصل 

235 
 

في  فيما يخص درجة موافقتهم عن توفر مؤشر المعلومات المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
 1.12بانحراف معياري قيمته  0.122بلغ  ETUSنقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة خدمات ال

. وبالتالي فان هذا المتوسط الحسابي أقل من المتوسط 1.19وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي قدره 
أي أن مؤشر المعلومات لا  اللاموافقة (، وهذا يتجه إلى مستوى تقييم في درجة9الطبيعي الافتراضي )

. لكن لا يمكن اعتماد هذه ETUSاهم في تقديم جودة خدمة جيدة لمستعملي خدمات مؤسسة يس
فقد تكون ،  Sig (Bilatérale)ومستوى دلالتها Tقيمة الأحكام بشكل قطعي إلا عن طريق الاستعانة ب

هذه النتيجة عائدة للصدفة بسبب اختيار مجموعة أفراد لديهم رأي سلبي تجاه خدمات مؤسسة 
ETUS،  : وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي 

 مؤشر المعلومات توفرلرأي المستعملين حول  بالنسبةللعينة الواحدة   T: اختبار 00الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =  

 قيمة اختبار
 t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 للفارق %00فترة الثقة  فارق المتوسطين
 القصوى ياالدن

 2885,- 3925,- 34048,- 000, 299 12,881- المعلومات

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

تحت مستوى ( df  =922)عند درجة حرية  09.11-بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
المستوى الذي نختبره ونرغب فيه،  وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي ضمن 1.12أقل من  Sigمعنوية 

توجد وبالتالي فهي ذات دلالة إحصائية، وهذا يعني أن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه 
حول موافقتهم عن توفر مؤشر المعلومات في  المستعملينفروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء 

السالبة فتدل على أن متوسط تقييم  Tأما إشارة  ،9 وبين المتوسط الافتراضي ETUSخدمات مؤسسة 
آراء المستعملين لتوفر هذا المؤشر أقل بكثير من المتوسط الطبيعي الافتراضي وبالتالي فهو يقترب من 

 اللاموافقة.درجة 

بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى رفض الفرضية الجزئية الثانية في شطرها المتعلق 
 ETUSفي خدمات مؤسسة على توفر مؤشر المعلومات موافقون  النقل الجماعي مستعملي:  ـــــب

   وبالتالي فان هذا المؤشر يساهم بطريقة سلبية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين.
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 الفرضية الفرعية الرابعة رابعا : 

موافقون على توفر مؤشر المدة الجماعي مستعملي النقل تنص الفرضية الفرعية الرابعة على أن : 
 .ETUSفي خدمات مؤسسة 

 من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائية وفقا لما يلي : 

0H  فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9المتوسط الافتراضي وبين ، ETUSفي خدمات مؤسسة  المدة مؤشر
1H  : فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء

 .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  المدةمؤشر 

 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية :  إن

 حول توفر مؤشر المدة المستعملينلرأي  ةالإحصائيالاختبارات  : 01الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 02784, 48216, 2,0733 311 المدة

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

في خدمات  ة موافقتهم عن توفر المدةفيما يخص درج المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
(، 9يقترب بالزيادة من المتوسط الطبيعي الافتراضي ) ETUSالنقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي  1.11بانحراف معياري قيمته  9.113حيث بلغ المتوسط الحسابي هنا 
أي أن مؤشر المدة يساهم في تقديم الحياد  لى درجة. وبالتالي فان مستوى التقييم يتجه إ1.19قدره 

جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين. لكن هل يمكن اعتماد هذه الأحكام بشكل قطعي أم أن 
هذه النتيجة عائدة للصدفة بسبب اختيار مجموعة من الأفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات مؤسسة 

ETUSمن خلال حساب قيمة والإجابة على هذا السؤال ستكون  ؟T ومستوى دلالتها Sig. 

(Bilatérale)  : وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي   
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 مؤشر المدة توفر لرأي المستعملين حول بالنسبةللعينة الواحدة   T: اختبار 01الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =  

 قيمة اختبار 
t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 للفارق %00فترة الثقة  فارق المتوسطين
 القصوى الدنيا

 1281, 0186, 07333, 009, 299 2,634 المدة

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  9.13بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
Sig وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي، وبالتالي فهي ذات دلالة إحصائية، وهذا يعني  1.12 أقل من

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء أن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه 
 ،9ضي وبين المتوسط الافترا ETUSحول موافقتهم عن توفر مؤشر المدة في خدمات مؤسسة  المستعملين
الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المستعملين لتوفر هذا المؤشر لا يساوي المتوسط  Tأما إشارة 

  الموافقة.الطبيعي الافتراضي بل هو أكبر منه بقليل وبالتالي فهو يقترب من درجة 
في شطرها المتعلق بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثانية 

 ETUSفي خدمات مؤسسة على توفر مؤشر المدة موافقون  النقل الجماعي مستعملي:  بـــــــ
 وبالتالي فان هذا المؤشر يساهم بطريقة ايجابية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين. 

 الفرضية الفرعية الخامسة خامسا : 

موافقون على توفر مؤشر مستعملي النقل الجماعي ن : تنص الفرضية الفرعية الخامسة على أ
 .ETUSفي خدمات مؤسسة الاهتمام بالمستعمل 

 من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائية وفقا لما يلي : 

0H فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة هتمام بالمستعمل الا مؤشر
1H  : فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء

 .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة الاهتمام بالمستعمل مؤشر 

  الجداول الموالية : نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في  إن
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 حول توفر مؤشر الاهتمام المستعملينة لرأي الإحصائي: الاختبارات  02الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 02306, 39941, 2,2950 311 الاهتمام بالمستعمل

الإحصائيالتحليل تائج الطالبة اعتمادا على نإعداد :  المصدر  

الاهتمام فيما يخص درجة موافقتهم عن توفر مؤشر  المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
بانحراف معياري  9.922بلغ   ETUSفي خدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة  بالمستعمل

ذا المتوسط الحسابي أكبر من . وبالتالي فان ه1.19وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي قدره  1.32قيمته 
أي أن مؤشر الاهتمام الحياد  (، وهذا يتجه إلى مستوى تقييم في درجة9المتوسط الطبيعي الافتراضي )

 بالمستعمل يساهم في تقديم جودة خدمة جيدة للمستعملين. 

ومستوى  Tقيمة لا يمكن اعتماد هذه الأحكام بشكل قطعي إلا عن طريق الاستعانة ب يبقى أنه
فقد تكون هذه النتيجة عائدة للصدفة بسبب اختيار مجموعة أفراد لديهم رأي ،  Sig (Bilatérale)لالتهاد

 وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي :  ،ETUSايجابي تجاه خدمات مؤسسة 

 توفر مؤشر الاهتمام لرأي المستعملين حول  بالنسبةللعينة الواحدة   T: اختبار 00الجدول رقم 
 2لافتراضي = المتوسط ا  

 قيمة اختبار
 t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

فارق 
 المتوسطين

 للفارق %00فترة الثقة 
 القصوى الدنيا

 3404, 2496, 29500, 000, 299 12,793 الاهتمام بالمستعمل

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

تحت مستوى ( df  =922)عند درجة حرية  09.12بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقن يلاحظ م
وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي ضمن المستوى الذي نختبره ونرغب فيه،  1.12أقل من  Sigمعنوية 

د توجوبالتالي فهي ذات دلالة إحصائية، وهذا يعني أن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه 
حول موافقتهم عن توفر مؤشر الاهتمام  المستعملينفروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء 

الموجبة فتدل على أن  Tأما إشارة  ،9وبين المتوسط الافتراضي  ETUSبالمستعمل في خدمات مؤسسة 
ضي وبالتالي فهو متوسط تقييم آراء المستعملين لتوفر هذا المؤشر أكبر بكثير من المتوسط الطبيعي الافترا

   الموافقة.يقترب من درجة 
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بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثانية في شطرها المتعلق 
بالمستعمل خدمات مؤسسة على توفر مؤشر الاهتمام موافقون  النقل الجماعي مستعملي:  ـــــــب

ETUS هم بطريقة ايجابية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي مرتفعة.وبالتالي فان هذا المؤشر يسا 

 الفرضية الفرعية السادسة سادسا : 

موافقون على توفر مؤشر مستعملي النقل الجماعي تنص الفرضية الفرعية السادسة على أن : 
 .ETUSفي خدمات مؤسسة الراحة 

 فقا لما يلي : من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائية و 

0H  فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  الراحة مؤشر
1H  : فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء

 .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  حةالرامؤشر 

 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية :  إن

 حول توفر مؤشر الراحة المستعملينة لرأي الإحصائي: الاختبارات  00الجدول رقم 
 الخطأ المعياري للمتوسط الحسابي الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 02083, 36084, 2,0458 311 الراحة

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

في خدمات  فيما يخص درجة موافقتهم عن توفر الراحة المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
(، حيث 9)الافتراضي  يقترب بالزيادة من المتوسط  ETUSالنقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي قدره  1.31بانحراف معياري قيمته  9.112بلغ المتوسط الحسابي هنا 
أي أن مؤشر الراحة يساهم في توفير جودة الحياد  . وبالتالي فان مستوى التقييم يتجه إلى درجة1.19

دها بشكل قطعي فيمكن أن خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين. يبقى أن هذه النتائج لا يمكن اعتما
وبالتالي لابد  ETUSتكون عائدة للصدفة بسبب اختيار مجموعة أفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات 

  ، وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي :  Sig. (Bilatérale)ومستوى دلالتها Tقيمة من الاستعانة ب
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 توفر مؤشر الراحةلمستعملين حول لرأي ا بالنسبةللعينة الواحدة   T: اختبار 00الجدول رقم 
 

 
 2المتوسط الافتراضي = 

 قيمة اختبار 
t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

فارق 
 المتوسطين

 للفارق %00فترة الثقة 
 القصوى الدنيا

 0868, 0048, 04583, 029, 299 2,200 الراحة

 الإحصائيالتحليل تائج الطالبة اعتمادا على نإعداد :  المصدر

تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  9.91بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
Sig  وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي، وبالتالي فهي ذات دلالة إحصائية، وهذا يعني  1.12أقل من

ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء  توجد فروقأن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه 
وبين المتوسط الافتراضي  ETUSحول موافقتهم عن توفر مؤشر الراحة في خدمات مؤسسة  المستعملين

الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المستعملين لتوفر هذا المؤشر لا يساوي المتوسط  Tأما إشارة  ،9
 الموافقة.وبالتالي فهو يقترب من درجة  الطبيعي الافتراضي بل هو أكبر منه بقليل

بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثانية في شطرها المتعلق 
 ETUSفي خدمات مؤسسة على توفر مؤشر الراحة موافقون  النقل الجماعي مستعملي: ـــــــ ب

 ابية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين.وبالتالي فان هذا المؤشر يساهم بطريقة ايج

 الفرضية الفرعية السابعة سابعا : 

موافقون على توفر مؤشر مستعملي النقل الجماعي تنص الفرضية الفرعية السابعة على أن : 
 .ETUSفي خدمات مؤسسة الأمن والأمان 

 ة وفقا لما يلي : من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائي

0H فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  الأمن والأمان مؤشر
1H  : فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملينتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء

   .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة  الأمن والأمانمؤشر 
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 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية :  إن

 حول توفر مؤشر الأمن والأمان المستعملينة لرأي الإحصائيالاختبارات  : 00الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالمعياري  الخطأ الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 02447, 42389, 2,2540 311 الأمن والأمان

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

الأمن والأمان فيما يخص درجة موافقتهم عن توفر مؤشر  المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي  1.19ري قيمته بانحراف معيا 9.921بلغ  ETUSفي خدمات مؤسسة 

(، وهذا يتجه 9الافتراضي ) الطبيعي . وبالتالي فان هذا المتوسط الحسابي أكبر من المتوسط1.19قدره 
أي أن مؤشر الأمن والأمان يساهم في تحقيق جودة خدمة جيدة  الحياد إلى مستوى تقييم في درجة

الأحكام بشكل قطعي أم أن هذه النتيجة عائدة للصدفة  للمستعملين. لكن هل يمكن اعتماد هذه
والإجابة على هذا السؤال  ؟ETUSبسبب اختيار مجموعة أفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات مؤسسة 

 وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي :   Sig. (Bilatérale) ومستوى دلالتها T قيمةستكون من خلال 

 مؤشر الأمن والأمان توفر لرأي المستعملين حول بالنسبةنة الواحدة للعي  Tاختبار : 00 الجدول رقم
 2المتوسط الافتراضي =  

 قيمة اختبار
 t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 للفارق %00فترة الثقة  فارق المتوسطين
 القصوى الدنيا

 3022, 2058, 25400, 000, 299 10,379 الأمن والأمان

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

تحت مستوى ( df  =922)عند درجة حرية  01.31بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي ضمن المستوى الذي نختبره ونرغب فيه، وبالتالي  Sig<0.05معنوية 

توجد فروق ذات نتائج تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه الذا يعني أن فهي ذات دلالة إحصائية، وه
حول موافقتهم عن توفر مؤشر الأمن والأمان في خدمات  المستعمليندلالة إحصائية بين متوسط آراء 

الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء  Tأما إشارة  ،9وبين المتوسط الافتراضي  ETUSمؤسسة 
   الموافقة.وفر هذا المؤشر أكبر بكثير من المتوسط الافتراضي وبالتالي فهو يقترب من درجة المستعملين لت
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بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثانية في شطرها المتعلق 
 ETUSمؤسسة  خدمات على توفر مؤشر الأمن والأمانموافقون  النقل الجماعي مستعملي:  ـــــــب

 وبالتالي فان هذا المؤشر يساهم بطريقة ايجابية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي مرتفعة.

 الفرضية الفرعية الثامنة ثامنا : 

موافقون على توفر مؤشر الأثر مستعملي النقل الجماعي تنص الفرضية الفرعية الثامنة على أن : 
 .ETUSفي خدمات مؤسسة البيئي 

 ذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائية وفقا لما يلي : من أجل تقييم ه

0H  فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملين: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة الأثر البيئي  مؤشر
1H  : فيما يخص موافقتهم عن توفر  المستعملينآراء توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط

 .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSفي خدمات مؤسسة الأثر البيئي مؤشر 

 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية : إن

 حول توفر مؤشر الأثر البيئي المستعملينة لرأي الإحصائيالاختبارات  : 00الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري متوسط الحسابيال حجم العينة 

 03096, 53616, 2,1892 311 الأثر البيئي

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

في فيما يخص درجة موافقتهم عن توفر مؤشر الأثر البيئي  المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
(، 9أكبر من المتوسط الطبيعي الافتراضي ) ETUSت النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة خدما

وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي  1.23بانحراف معياري قيمته  9.012حيث بلغ المتوسط الحسابي هنا 
هم في يسا الأثر البيئيأي أن مؤشر الحياد  . وبالتالي فان مستوى التقييم يتجه إلى درجة1.13قدره 

توفير جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين. لكن لا يمكن اعتماد هذه الأحكام بشكل قطعي إلا 
فقد تكون هذه النتيجة عائدة للصدفة ،  Sig (Bilatérale)ومستوى دلالتها Tقيمة عن طريق الاستعانة ب

  ضحه الجدول الموالي : وهذا ما سيو  ،ETUSبسبب اختيار أفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات مؤسسة 
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 توفر مؤشر الأثر البيئيلرأي المستعملين حول  بالنسبةللعينة الواحدة   T: اختبار 00الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =   

 قيمة اختبار
 t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 للفارق %00فترة الثقة  فارق المتوسطين
 صوىالق الدنيا

 2501, 1282, 18917, 000, 299 6,111 الأثر البيئي

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  1.00بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
Sig  ذات دلالة إحصائية، وهذا يعني  وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي، وبالتالي فهي 1.12أقل من

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط آراء أن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه 
وبين المتوسط  ETUSفي خدمات مؤسسة  حول موافقتهم عن توفر مؤشر الأثر البيئي المستعملين
تقييم آراء المستعملين لتوفر هذا المؤشر أكبر  الموجبة فتدل على أن متوسط Tأما إشارة  ،9الافتراضي 

 الموافقة.من المتوسط الطبيعي الافتراضي وبالتالي فهو يقترب من درجة 

بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثانية في شطرها المتعلق 
 ETUSفي خدمات مؤسسة مؤشر الأثر البيئي  على توفرموافقون  النقل الجماعي مستعملي:  ـــــــب

 وبالتالي فان هذا المؤشر يساهم بطريقة ايجابية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين.

 الفرضية الجزئية الثانية تاسعا : تقييم 

 المؤسسة العمومية للنقلالنقل الجماعي في  اتجودة خدم : على أن الفرضية الجزئية الثانية تنص
 . وكانت نتائج التقييم كما يلي : مرتفعة الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة

حول جودة خدمة النقل الجماعي المستعملينة لرأي الإحصائي: الاختبارات  01الجدول رقم   
 الخطأ المعياري للمتوسط الحسابي الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 01512, 26181, 2,0949 311 جودة خدمة النقل الجماعي

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

 فيالمقدمة  جودة خدمات النقل الجماعيفيما يخص  المستعملينآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
   .1.10وبخطأ معياري للمتوسط الحسابي قدره  1.91بانحراف معياري قيمته  2,094بلغ  ETUSمؤسسة 
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(، وبالتالي فان 9هذا المتوسط الحسابي يقترب بالزيادة من المتوسط الطبيعي الافتراضي ) نفا وعليه 
. يبقى أن هذه النتائج لا يمكن الحياد يتجه إلى درجة ETUSمستوى تقييم جودة خدمات مؤسسة 

ي ايجابي اعتمادها بشكل قطعي فيمكن أن تكون عائدة للصدفة بسبب اختيار مجموعة أفراد لديهم رأ
وهذا ما ،  Sig. (Bilatérale)ومستوى دلالتها Tقيمة الاستعانة ب يجب ولهذاتجاه خدمات المؤسسة 

 سيوضحه الجدول الموالي : 

 جودة خدمة النقل الجماعيلرأي المستعملين حول  بالنسبةللعينة الواحدة   T: اختبار 01الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =  

قيمة 
 tاختبار 

 جة الحريةدر 
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

فارق 
 المتوسطين

 للفارق %00فترة الثقة 
 القصوى الدنيا

 1247, 0652, 09490, 000, 299 6,279 جودة خدمة النقل الجماعي

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  1.91غت بل Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
Sig  وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي ضمن المستوى الذي نختبره ونرغب فيه، وبالتالي  1.12أقل من

الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المستعملين لجودة  Tفهي ذات دلالة إحصائية، أما إشارة 
أكبر من المتوسط الطبيعي الافتراضي وبالتالي  ETUSمن طرف مؤسسة  خدمة النقل الجماعي المقدمة

 .المتوسطة الموافقةفهو يقترب من درجة 

بناءا على هذا التحليل وتحليل الفرضيات الفرعية الثمانية السابقة تقودنا نتائج البحث إلى قبول 
المؤسسة العمومية للنقل ي النقل الجماعي ف اتجودة خدم:  ـــالفرضية الجزئية الثانية الموسومة ب

، وذلك فيما يخص المؤشرات التالية : عرض الخدمة، مرتفعة الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة
  سهولة الوصول، المدة، الاهتمام بالمستعمل، الراحة، الأمن والأمان، الأثر البيئي.

المعلومات، حيث تبين أن  كما تقودنا نتائج البحث أيضا إلى رفض الفرضية الفرعية المتعلقة بمؤشر  
أفراد العينة غير موافقون عن جودة المعلومة المقدمة لهم والتي يجب أن تتوفر في محطات ومواقف مؤسسة 

ETUS والوصول، مدة الانتظار، مدة التنقل،  نطلاقخاصة تلك التي تخص مسار الحافلة، مواعيد الا
فيما ذ يبقى تبادل هذه المعلومات بطريقة شفوية . إالحافلة في عطب وجود، حالة والنزول الصعود مواقف

   مسؤول الرصيف.وبين  همبينبين المستعملين، أو ما 
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 اختبار الفرضية الجزئية الثالثة المطلب الثالث : 
المتنقلون في الوسط الحضري لمدينة عنابة راضون عن  : على أنثالثة الفرضية الجزئية التنص 

 .حضريالالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه ن طرف خدمات النقل الجماعي المقدمة م

لعينة واحدة بسيطة وذلك للتحقق من ما إذا كان  Tسيتم تقييم هذه الفرضية باستخدام اختبار 
وبين المتوسط ،  ETUSمؤسسة آراء المستعملين فيما يخص رضاهم عن خدمات هناك فرق معنوي بين 

 الذي يمثل قيمة ثابتة.  الافتراضي

 :على النحو الآتي فرعيتين إلى فرضيتين تمت تجزئتها الثالثة الجزئية الفرضية هذه ييمولتق

 الفرضية الفرعية الأولى أولا : 

 اتجاهمستعملي النقل الجماعي الرضا المعرفي لدى تحقق تنص الفرضية الفرعية الأولى على : 
 .ETUSمؤسسة  خدمات

 بطريقة إحصائية وفقا لما يلي :  من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها

0H  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط أراء المستعملين فيما يخص رضاهم المعرفي :
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ،  ETUSمؤسسة اتجاه خدمات 

1H  : توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط أراء المستعملين فيما يخص رضاهم المعرفي اتجاه
  .9وبين المتوسط الافتراضي ، ETUSمؤسسة خدمات 

 نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية : إن

 للمستعملين ة لدرجة تحقق الرضا المعرفي الإحصائي: الاختبارات  02الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة  

 02921, 50601, 2,0740 311 عد المعرفيالب

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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 اتجاه تحقق الرضا المعرفي لديهمحول درجة  المستعملينراء مما سبق يلاحظ أن المتوسط الحسابي لآ
الطبيعي الافتراضي يقترب بقليل من المتوسط  ETUSخدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

وبخطأ معياري للمتوسط  1.21بانحراف معياري قيمته  9.1111(، حيث بلغ المتوسط الحسابي هنا 9)
. وبالتالي فان مستوى تقييم الرضا المعرفي للمستعملين اتجاه خدمات مؤسسة 1.19الحسابي قدره 

ETUS طعي أم أن هذه النتيجة لكن هل يمكن اعتماد هذه الأحكام بشكل قالحياد.  يتجه إلى درجة
والإجابة  ؟ETUSعائدة للصدفة بسبب اختيار مجموعة أفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات مؤسسة 

وهذا ما   Sig. (Bilatérale) ومستوى دلالتها Tعلى هذا السؤال ستكون من خلال حساب قيمة 
 سيوضحه الجدول الموالي: 

  للمستعملينلدرجة تحقق الرضا المعرفي  بالنسبةللعينة الواحدة  T: اختبار  00الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =  

 قيمة اختبار
 t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

فارق 
 المتوسطين

 للفارق %00فترة الثقة 
 القصوى الدنيا

 1315, 0165, 07400, 012, 299 9.233 المعرفي البعد

الإحصائيالتحليل لطالبة اعتمادا على نتائج اإعداد :  المصدر  

تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  9.23بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
Sig  وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي، وبالتالي فهي ذات دلالة إحصائية، وهذا يعني  1.12أقل من

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط أراء  وسومة بأنهأن نتائج البحث تقبل الفرضية البديلة الم
أما  .9وبين المتوسط الافتراضي  ETUSمؤسسة المستعملين فيما يخص رضاهم المعرفي اتجاه خدمات 

أكبر من  الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المستعملين لتحقق الرضا المعرفي لديهم Tإشارة 
 الرضا.وبالتالي فهو يقترب من درجة  المتوسط الطبيعي الافتراضي

بناءا على التحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثالثة في شطرها المتعلق 
وبالتالي  ،ETUSمؤسسة  خدمات اتجاهمستعملي النقل الجماعي الرضا المعرفي لدى تحقق :  ـــــــب

 عن خدمات النقل الجماعي. بناء الرضا فان هذا البعد يساهم بطريقة ايجابية في
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 الفرضية الفرعية الثانية ثانيا : 

 اتجاهمستعملي النقل الجماعي الرضا الشعوري لدى تحقق تنص الفرضية الفرعية الثانية على : 
 .ETUSمؤسسة  خدمات

 من أجل تقييم هذه الفرضية تمت إعادة كتابتها بطريقة إحصائية وفقا لما يلي : 

0H توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط أراء المستعملين فيما يخص رضاهم الشعوري  : لا
 ؛9وبين المتوسط الافتراضي ،  ETUSمؤسسة اتجاه خدمات 

1H  : توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط أراء المستعملين فيما يخص رضاهم الشعوري
 .9ضي وبين المتوسط الافترا،  ETUSمؤسسة اتجاه خدمات 

  نتائج تقييم هذه الفرضية موضحة في الجداول الموالية :إن 

 للمستعملين ة لدرجة تحقق الرضا الشعوري الإحصائي: الاختبارات  00الجدول رقم 
 للمتوسط الحسابيالخطأ المعياري  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 03299, 57143, 2,4406 311 البعد الشعوري

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  مصدرال

 اتجاه تحقق الرضا الشعوري لديهمحول درجة  المستعملينراء مما سبق يلاحظ أن المتوسط الحسابي لآ
 1.21بانحراف معياري قيمته  9.111بلغ  ETUSخدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة 

  (،9تالي فان هذا المتوسط الحسابي أكبر بكثير من المتوسط الافتراضي ). وبال1.13وبخطأ معياري قدره 

يتجه إلى  ETUSوبالتالي فان مستوى تقييم الرضا الشعوري للمستعملين اتجاه خدمات مؤسسة  
 Tقيمة . لكن لا يمكن اعتماد هذه الأحكام بشكل قطعي إلا عن طريق الاستعانة بالرضا درجة

فقد تكون هذه النتيجة عائدة للصدفة بسبب اختيار أفراد لديهم ،  Sig (Bilatérale)ومستوى دلالتها
 وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي :  ،ETUSرأي ايجابي تجاه خدمات مؤسسة 
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  للمستعملينللعينة الواحدة بالنسبة لدرجة تحقق الرضا الشعوري  T: اختبار  00الجدول رقم 
 2المتوسط الافتراضي =  

 ارقيمة اختب
 t 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 للفارق %00فترة الثقة  فارق المتوسطين
 القصوى الدنيا

 5055, 3756, 44056, 000, 299 13,354 الشعوري البعد

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

تحت مستوى ( df  =922)عند درجة حرية  03.32ت بلغ Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي ضمن المستوى الذي نختبره ونرغب فيه، وبالتالي  Sig<0.05معنوية 

توجد فروق ذات نتائج تقبل الفرضية البديلة الموسومة بأنه الفهي ذات دلالة إحصائية، وهذا يعني أن 
  ETUSمؤسسة المستعملين فيما يخص رضاهم الشعوري اتجاه خدمات دلالة إحصائية بين متوسط أراء 

الموجبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المستعملين لتحقق  Tأما إشارة  .9وبين المتوسط الافتراضي 
 الرضا.أكبر بكثير من المتوسط الطبيعي الافتراضي وبالتالي فهو يقترب من درجة  الرضا الشعوري لديهم

تحليل السابق فان نتائج البحث تقود إلى قبول الفرضية الجزئية الثالثة في شطرها المتعلق بناءا على ال
 ،ETUSمؤسسة  خدمات اتجاهمستعملي النقل الجماعي الرضا الشعوري لدى تحقق :  ـــــــب

 عن خدمات النقل الجماعي. بناء الرضاوبالتالي فان هذا البعد يساهم بطريقة ايجابية في 

 الفرضية الجزئية الثالثة ييم ثالثا : تق

المتنقلون في الوسط الحضري لمدينة عنابة راضون عن :  أن على تنص الفرضية الجزئية الثالثة
. حضريالالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه خدمات النقل الجماعي المقدمة من طرف 

 :  كالآتيوكانت نتائج التقييم  

 ETUSعن خدمات مؤسسة المستعملين ة لدرجة تحقق رضا يالإحصائ: الاختبارات  00الجدول رقم 
 الخطأ المعياري للمتوسط الحسابي الانحراف المعياري المتوسط الحسابي حجم العينة 

 02672, 46275, 2,2278 311 رضا المستعملين

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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النقل  اتجاه خدمات تحقق الرضا لديهمفيما يخص درجة  لمستعمليناآراء مما سبق يلاحظ أن متوسط 
(، حيث بلغ المتوسط 9أكبر من المتوسط الافتراضي ) ETUSالمقدمة من طرف مؤسسة  الجماعي

. وبالتالي فان مستوى تقييم 1.19وبخطأ معياري قدره  1.11بانحراف معياري قيمته  9.991الحسابي هنا 
يبقى أن هذه النتائج لا يمكن  الحياد. يتجه إلى درجة ETUSمات مؤسسة رضا المستعملين اتجاه خد

ختيار مجموعة أفراد لديهم رأي ايجابي تجاه خدمات لااعتمادها بشكل قطعي فيمكن أن تكون عائدة 
 وهذا ما سيوضحه الجدول الموالي : ، (Sig) ومستوى دلالتها Tقيمة المؤسسة وبالتالي لابد من الاستعانة ب

  ETUSعن خدمات مؤسسة المستعملين للعينة الواحدة بالنسبة لدرجة تحقق رضا  Tاختبار  : 00ل رقم الجدو 
 2المتوسط الافتراضي =  

قيمة 
 tاختبار 

 درجة الحرية
df 

 مستوى المعنوية
Sig. (bilatérale) 

 فارق 
 المتوسطين

 للفارق %00فترة الثقة 
 القصوى الدنيا

 8,526 299 ,000 ,22778 ,1752 ,2804 

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

تحت مستوى معنوية ( df  =922)عند درجة حرية  1.29بلغت  Tأن قيمة  الجدول السابقيلاحظ من 
Sig  وعليه فان الفرق الذي ظهر معنوي، وبالتالي فهي ذات دلالة إحصائية، أما إشارة  1.12أقل منT 
 ETUSبة فتدل على أن متوسط تقييم آراء المستعملين حول درجة رضاهم عن خدمات مؤسسة الموج

 .المتوسط الرضا( بل هو أكبر منه ويقترب من درجة 9لا يساوي المتوسط الطبيعي الافتراضي )

 بناءا على هذا التحليل وتحليل الفرضيتين الفرعيتين السابقتين تقودنا نتائج البحث إلى قبول الفرضية
خدمات النقل المتنقلون في الوسط الحضري لمدينة عنابة راضون عن :  ـــــالجزئية الثالثة المعنونة ب

. وذلك فيما يخص حضريالالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الجماعي المقدمة من طرف 
ن خلال قياس م ميقيم إدراكاته المعرفي الذيالبعد حيث تبين أن أفراد العينة راضين عن  ،الرضا يبعد

البعد  نعتوقعاتهم، إضافة إلى رضاهم ل  ETUSمؤسسةفي درجة إشباع خدمات النقل الجماعي 
 النفسي ثرالأ بطبيعة يهتم الذيالشعوري الذي يقيم المشاعر المتولدة لديهم بعد اقتناء هذه الخدمات و 

 ابية في تحقيق درجة رضا عالية.وبالتالي فإن هذان البعدان يساهمان بطريقة ايج .التعامل هذا عن المترتب
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 ختبار الفرضية الجزئية الرابعة بع : ااالمطلب الر 
الخصائص الشخصية للمستعملين لا تؤثر على أحكامهم  : على أن رابعةالفرضية الجزئية ال وتنص

  .المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابةتجاه رضاهم عن خدمات 

لفرضية سيتم استخدام معامل التوافق لإيجاد معامل الارتباط بين متغيرين كل منهما ولاختبار هذه ا
 .منفصل وأحدهما أو كلاهما إجابته تنقسم إلى أكثر من قسمين

 ولتقييم هذه الفرضية يمكن إعادة صياغتها إحصائيا على النحو التالي :   

0H  :اه رضاهم عن خدمات عن الخصائص الشخصية للمستعملين لا تؤثر على أحكامهم تج
 ؛1.12 <عند مستوى معنوية ETUSمؤسسة خدمات 

1H  : خدمات تؤثر على أحكامهم تجاه رضاهم عن خدمات عن  للمستعملينالخصائص الشخصية
 .1.12>عند مستوى معنوية  ETUSمؤسسة 

الخصائص  الرابعة موضحة في الجداول الموالية وذلك حسب مؤشرات إن نتائج اختبار الفرضية الجزئية
 (الوظيفة، المستوى التعليمي، الدخل، الحالة الاجتماعية، مكان الإقامة الشخصية )السن، الجنس،

 مؤشر الجنس أولا : 

الجنس ضمن الخصائص الشخصية  مؤشربتأثير إن نتائج اختبار الفرضية في شطرها المتعلق 
 في الجدول الموالي : موضحة  ETUSخدمات مؤسسة عن  رضاهمعلى أحكامهم تجاه  للمستعملين

 ETUS: معامل التوافق بين مؤشر الجنس وأحكام رضا المستعملين تجاه خدمات مؤسسة  00الجدول رقم 
 

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

بين مؤشر الجنس ودرجة رضا  1.20أن قيمة معامل التوافق بلغت  لجدول السابقايتضح من خلال 
 .1.11عند مستوى معنوية  ETUSمؤسسة النقل الجماعي المقدمة من طرف خدمات المستعملين عن 

  

 مستوى المعنوية قيمة معامل التوافق حجم العينة 
 ,111 ,201 311 مؤشر الجنس
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وبالتالي فان قيمة ، 1.12ويتضح من هذه النتيجة أن قيمة مستوى المعنوية لمعامل التوافق أكبر من 
مؤشر الجنس ضمن الخصائص الشخصية للمستعملين لا ل غير دالة إحصائيا، أي أن هذا المعام

   .ETUSيؤثر على أحكامهم المتعلقة بالرضا تجاه خدمات مؤسسة 

 مؤشر السن ثانيا : 

السن ضمن الخصائص الشخصية  مؤشربتأثير إن نتائج اختبار الفرضية في شطرها المتعلق 
 موضحة في الجدول الموالي :  ETUSخدمات مؤسسة  اهم عنرض على أحكامهم تجاه للمستعملين

 ETUS: معامل التوافق بين مؤشر السن وأحكام رضا المستعملين تجاه خدمات مؤسسة  00الجدول رقم 
 مستوى المعنوية قيمة معامل التوافق حجم العينة 

 256, 688, 311 السنمؤشر 

الإحصائيليل التحالطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

بين مؤشر السن ودرجة رضا  1.11أن قيمة معامل التوافق بلغت  الجدول السابقيتضح من خلال 
 .1.92عند مستوى معنوية  ETUSمؤسسة النقل الجماعي المقدمة من طرف خدمات المستعملين عن 

تالي فان قيمة هذا وبال، 1.12ويتضح من هذه النتيجة أن قيمة مستوى المعنوية لمعامل التوافق أكبر من 
مؤشر السن ضمن الخصائص الشخصية للمستعملين لا يؤثر على المعامل غير دالة إحصائيا، أي أن 

   .ETUSأحكامهم المتعلقة برضاهم عن خدمات مؤسسة 

 مؤشر الوظيفةثالثا : 

الوظيفة ضمن الخصائص الشخصية  مؤشربتأثير إن نتائج اختبار الفرضية في شطرها المتعلق 
 موضحة في الجدول الموالي :  ETUSخدمات مؤسسة  رضاهم عن على أحكامهم تجاه تعملينللمس

 ETUS : معامل التوافق بين مؤشر الوظيفة وأحكام رضا المستعملين تجاه خدمات 01الجدول رقم 
 مستوى المعنوية قيمة معامل التوافق حجم العينة 

 681, 760, 311  الوظيفة مؤشر

  الإحصائيالتحليل البة اعتمادا على نتائج الطإعداد :  المصدر
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بين مؤشر الوظيفة ودرجة رضا  1.11أن قيمة معامل التوافق بلغت  الجدول السابقيتضح من خلال 
. 1.11عند مستوى معنوية  ETUSمؤسسة النقل الجماعي المقدمة من طرف خدمات المستعملين عن 

وبالتالي فان قيمة هذا ، 1.12عامل التوافق أكبر من ويتضح من هذه النتيجة أن قيمة مستوى المعنوية لم
مؤشر الوظيفة ضمن الخصائص الشخصية للمستعملين لا يؤثر المعامل غير دالة إحصائيا، أي أن 

  . ETUSعلى أحكامهم المتعلقة بالرضا تجاه خدمات مؤسسة 

 المستوى التعليمي رابعا : 

المستوى التعليمي ضمن الخصائص  مؤشرثير بتأإن نتائج اختبار الفرضية في شطرها المتعلق 
موضحة في الجدول  ETUS خدمات رضاهم عن على أحكامهم تجاه الشخصية للمستعملين

 الموالي:

 ETUS: معامل التوافق بين مؤشر المستوى التعليمي وأحكام رضا المستعملين تجاه خدمات  01الجدول رقم 
 يةمستوى المعنو  قيمة معامل التوافق حجم العينة 

 352, 683, 311 المستوى التعليميمؤشر 

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

بين مؤشر المستوى التعليمي  1.11أن قيمة معامل التوافق بلغت  الجدول السابقيتضح من خلال 
د مستوى عن ETUSمؤسسة النقل الجماعي المقدمة من طرف خدمات ودرجة رضا المستعملين عن 

وبالتالي ، 1.12. ويتضح من هذه النتيجة أن قيمة مستوى المعنوية لمعامل التوافق أكبر من 1.32معنوية 
مؤشر المستوى التعليمي ضمن الخصائص فان قيمة هذا المعامل غير دالة إحصائيا، أي أن 

  . ETUSالشخصية للمستعملين لا يؤثر على أحكامهم المتعلقة بالرضا تجاه خدمات مؤسسة 

 مؤشر الدخلخامسا : 

الدخل ضمن الخصائص الشخصية  مؤشربتأثير إن نتائج اختبار الفرضية في شطرها المتعلق 
 موضحة في الجدول الموالي :  ETUSخدمات مؤسسة  رضاهم عن على أحكامهم تجاه للمستعملين
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 ETUSاه خدمات : معامل التوافق بين مؤشر الدخل وأحكام رضا المستعملين تج 02الجدول رقم 
 مستوى المعنوية قيمة معامل التوافق حجم العينة 

 588, 726, 311  الدخل مؤشر

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

بين مؤشر الدخل ودرجة رضا  1.19أن قيمة معامل التوافق بلغت  الجدول السابقيتضح من خلال 
. 1.21عند مستوى معنوية  ETUSمؤسسة الجماعي المقدمة من طرف النقل خدمات المستعملين عن 

وبالتالي فان قيمة هذا ، 1.12ويتضح من هذه النتيجة أن قيمة مستوى المعنوية لمعامل التوافق أكبر من 
مؤشر الدخل ضمن الخصائص الشخصية للمستعملين لا يؤثر المعامل غير دالة إحصائيا، أي أن 

   .ETUSعن خدمات مؤسسة  على أحكامهم تجاه الرضا

 مؤشر الحالة الاجتماعيةسادسا : 

الحالة الاجتماعية ضمن الخصائص  مؤشربتأثير إن نتائج اختبار الفرضية في شطرها المتعلق 
موضحة في الجدول  ETUSخدمات  رضاهم عن على أحكامهم تجاه الشخصية للمستعملين

 الموالي: 

 ETUSشر الحالة الاجتماعية وأحكام رضا المستعملين تجاه خدمات : معامل التوافق بين مؤ  00الجدول رقم 
 مستوى المعنوية قيمة معامل التوافق حجم العينة 

 001, 662, 311 الحالة الاجتماعيةمؤشر 

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

بين مؤشر الحالة الاجتماعية  1.11أن قيمة معامل التوافق بلغت  الجدول السابقيتضح من خلال 
عند مستوى  ETUSمؤسسة النقل الجماعي المقدمة من طرف خدمات ودرجة رضا المستعملين عن 

وبالتالي ، 1.12. ويتضح من هذه النتيجة أن قيمة مستوى المعنوية لمعامل التوافق أقل من 1.110معنوية 
الة الاجتماعية ضمن الخصائص الشخصية مؤشر الحفان قيمة هذا المعامل دالة إحصائيا، أي أن 

   . ETUSللمستعملين لها تأثير قوي على أحكامهم تجاه الرضا عن خدمات مؤسسة 
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 مؤشر مكان الإقامة سابعا : 

الإقامة ضمن الخصائص الشخصية  مؤشربتأثير إن نتائج اختبار الفرضية في شطرها المتعلق 
 موضحة في الجدول الموالي :  ETUS على أحكامهم تجاه خدمات مؤسسة للمستعملين

 ETUS: معامل التوافق بين مؤشر الإقامة وأحكام رضا المستعملين تجاه خدمات  00الجدول رقم 
 مستوى المعنوية قيمة معامل التوافق حجم العينة 

 155, 621, 311 مكان الإقامةمؤشر 

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

بين مؤشر مكان الإقامة ودرجة  1.19أن قيمة معامل التوافق بلغت  الجدول السابقيتضح من خلال 
  .1.02عند مستوى معنوية  ETUSمؤسسة النقل المقدمة من طرف خدمات رضا المستعملين عن 

 غير فهيوبالتالي  1.12ويتضح من هذه النتيجة أن قيمة مستوى المعنوية لمعامل التوافق أكبر من  
مؤشر مكان الإقامة ضمن الخصائص الشخصية للمستعملين لا تؤثر على دالة إحصائيا، أي أن 

   .ETUSأحكامهم المتعلقة بالرضا تجاه خدمات مؤسسة 

، 1.11، 1.20)إجمالا وكخلاصة للتحليل السابق فالملاحظ أن قيمة معاملات التوافق تراوحت ما بين 

بين ( 1.02، 1.21، 1.32، 1.11، 1.92 ،1.11عنوية )مستوى م عند( 1.19، 1.19، 1.11، 1.11
ويتضح من هذه ، ETUS خصائص مفردات العينة وأحكامهم المتعلقة برضاهم تجاه خدمات مؤسسة

، وبالتالي فان قيم هذه المعاملات غير دالة 1.12 النتائج أن قيم مستوى المعنوية لمعامل التوافق أكبر من
الجنس،السن، الوظيفة، المستوى الشخصية للمستعملين فيما يخص  وهذا يعني أن الخصائص ،إحصائيا

لا تؤثر على أحكامهم المتعلقة بالرضا ماعدا مؤشر الحالة الاجتماعية  التعليمي، الدخل ومكان الإقامة
أي أن قيم  1.12أقل من  وهو 1.110عند مستوى معنوية  1.11الذي بلغت قيمة معامل التوافق لديه 

 ETUSة إحصائيا، وهذا يعني أن أحكام المستعملين تجاه رضاهم عن خدمات مؤسسة هذا المعامل دال

 بتختلف باختلاف طبقاتهم الاجتماعية، وهذا مفاده أن فئة العزاب راضيين عن خدمات المؤسسة بسب
الخواص وذلك من ناحية المعاملة، مدة التنقل، توفر وسائل الراحة، بمقارنة  خدماتهاالتحسن الملموس في 

   فئة الطلبة.ل ونمحافظتها على البيئة إضافة إلى تسعيرتها الملائمة التي تناسب أغلبية العزاب الذين ينتم
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في حين يعود عدم رضا المتزوجين إلى أن هذا التحسن لا يرقى إلى توقعاتهم وخاصة من ناحية الأمن 
برون للتنقل في الحافلة بسب ، فهم يرون أنهم مجلقلة عدد الحافلاتوالاكتظاظ داخل الحافلات الراجع 

 شخصية مع عائلاتهم.  مدخولهم الضعيفة التي لا تسمح بالتنقل عبر سيارات الأجرة أو سياراته

الخصائص الشخصية  : نتائج تقودنا إلى قبول الفرضية الجزئية الرابعة التي تنص على أنالوعليه فان 
المؤسسة العمومية للنقل الحضري  تؤثر على أحكامهم تجاه رضاهم عن خدمات لاللمستعملين 

ؤشرات الشخصية عدا مؤشر الحالة الاجتماعية حيث الم، وهذا في كامل وشبه الحضري لمدينة عنابة
  .ETUS يؤثر في أحكام المستعملين المتعلقة برضاهم عن خدمات مؤسسةنتائج أنه البينت 

 الفرضية الرئيسية اختبار المطلب الخامس : 
لها تأثير ايجابي في تحقيق رضا  النقل الجماعيجودة خدمة على أن :  سيةرئيالفرضية ال تنص

 .دينة عنابةلمالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  مستعملي خدمات

 ولتقييم هذه الفرضية الرئيسية نتبع مدخلين : 

 فةبصتقييم تأثير كل مؤشر من مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي على رضا المستعملين  .1
 ؛وذلك عن طريق استخدام الانحدار الخطي البسيط منعزلة

على تحقيق الرضا لدى  مجتمعةتقييم تأثير مجمل مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي  .2
. وبناءا على ذلك نحصل على مدى تأثير كل مؤشر من ETUS  ؤسسةممستعملي خدمات 

 دار الخطي المتعدد.هذه المؤشرات على تحقيق الرضا وذلك عن طريق استخدام الانح

 تأثير مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي منعزلة على بناء الرضا لدى المستعملين أولا :

اختبار الفرضية الرئيسية وذلك باستخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط، وهذا  المدخل اسيتم في هذ
 التابع المتمثل في رضا المتنقلين لمعرفة درجة تأثير جودة خدمة النقل الجماعي كمتغير مستقل على المتغير

 (Sig، وتعد علاقة التأثير ذات دلالة إحصائية إذا كانت مستوى الدلالة )ETUSعن خدمات مؤسسة 
(، والعكس صحيح، أي إذا كانت مستوى 1.12المعتمد في هذه الدراسة ) أقل من مستوى المعنوية

   .ن علاقة التأثير ليست ذات دلالة إحصائيةفا مستوى المعنوية المعتمد في هذا البحثأكبر من  الدلالة
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معرفة خدمة النقل الجماعي بهدف الفرضية الرئيسية سيتم تجزئتها وفقا لمؤشرات جودة  هذه ولتقييم
درجة تأثير كل من )مؤشر عرض الخدمة، سهولة الوصول، المعلومات، المدة، الاهتمام بالمستعمل، 

 ETUSرضا المستعملين عن خدمات  ي( كمتغيرات مستقلة علىالراحة، الأمن والأمان، الأثر البيئ

سنقوم بتحليل نتائج الانحدار الخطي البسيط وذلك بحساب معامل الارتباط الثنائي حيث  .كمتغير تابع
R 2 ثم حساب قيمة معامل التفسير ،بين المتغيرين الذي يدل على نوع العلاقة بينهماR  التي تدل على

في التأثير على درجة رضا المستعملين وهي مربع معامل الارتباط في هذه الحالة، ومن  قدرة المتغير المستقل
 في التأثير على رضا المستعملين مقبولة إحصائيا، المستقلتغير المتبين أن قدرة  تيال Fاختبار قيمة ثم 

 : التاليكجاءت النتائج  و التي تبين شكل معادلة الانحدار البسيط.  و إضافة لحساب قيمة 

  مؤشر عرض الخدمة .1

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر عرض الخدمة هناك علاقة :  تنص الفرضية على أن
ؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مخدمات الوتحقق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 .دينة عنابةلم

المستقل )عرض الخدمة( والمتغير التابع وقد كانت أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير 
 ( متضمنة في الجداول التالية :  ETUS)رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

 ملخص نموذج الانحدار:  00الجدول رقم 
 الخطأ المعياري للتقدير R التحديد المصحح  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,223 ,050 ,046 ,45189 

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  لمصدرا  

يشير إلى دعم واضح لقبول الفرضية البديلة ورفض  الجدول السابقإن نتائج الاختبار الذي يعرضه 
فرضية العدم، وأن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية لمؤشر عرض الخدمة في تحقيق وبناء 

وهو  1.993الذي بلغ  R  وفقا لمعامل الارتباط، وذلك ETUS  ؤسسةمات الرضا لدى مستعملي خدم
  1.121فقد بلغت  2R، أما القابلية التفسيرية لهذا النموذج والمتمثلة في معامل التحديد أقل من المتوسط

)عرض الخدمة( في بناء وتحقيق رضا المستعملين عن خدمات  شير إلى مدى مساهمة المتغير المستقلت تيوال
   .ض الخدمةؤشرات أخرى غير عر لممن التأثير في المتغير التابع  %22ويعزى ، %2بنسبة  ETUSمؤسسة 
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  ANOVAالانحدار : تحليل تباين  00الجدول رقم 

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 000, 15,555 3,176 3,176 الانحدار

   204, 60,852 البواقي

    64,028 المجموع

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

الذي  Fاختبار  أن نموذج الانحدار معنوي وذلك بناءا على الجدول السابقيتضح من خلال نتائج 
حيث بلغت قيمة  في التأثير على رضا المستعملين مقبولة إحصائياعرض الخدمة بين أن قدرة مؤشر 

(02.222 =F )1.111 مستوى معنويةي ذات دلالة عند وه. 

 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 00الجدول رقم 
 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 9,134  171, 1,561 الثابت

 000, 3,944 223, 076, 298, عرض الخدمة

 الإحصائيحليل التالطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

التي تمثل معامل المتغير المستقل  أن قيمة معامل الانحدار  الجدول السابقيتضح من خلال نتائج 
تأثير مؤشر عرض الخدمة في تحقيق الرضا لدى مستعملي  مما يعزز قوة 1.921)عرض الخدمة( بلغت 

ة معاملات النموذج وللتعرف على سبب معنوية نموذج الانحدار ندرس معنوي .ETUSخدمات مؤسسة 
إحصائيا وفقا لمستوى المعنوية  الموضحة في الجدول السابق حيث يتضح أن كافة النتائج السابقة دالة

         والثابت، 1.111 ستوى معنويةبم  (3.211t =)لمعامل الانحدار  tالمعتمد في البحث. فكانت قيمة 

  =0.210 ــــ ب t =2.031  1.111 مستوى معنويةو. 

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة :  التي تنص على أن ذه النتائج نقبل الفرضيةوبه
ؤسسة العمومية للنقل مخدمات المؤشر عرض الخدمة وتحقيق الرضا لدى المستعملين تجاه 

  . دينة عنابةلمالحضري وشبه الحضري 
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 وبالتالي تكون معادلة الانحدار على النحو التالي : 

Y+x Y1.561+0.298x 

وحسب هذه المعادلة فان أي زيادة في تحسين عرض الخدمة بوحدة واحدة سيؤدي بالضرورة إلى زيادة 
كما أن هناك   ،ايجابيةوطبعا هذه العلاقة  1.921 بقيمة ETUSفي تحقيق الرضا عن خدمات مؤسسة 

حتى ولو كان مؤشر عرض  يعود لعناصر أخرى 0.210 ـــرضا محقق عن خدمات النقل الجماعي مقدر ب
  الخدمة غير موجود.

 سهولة الوصول مؤشر .2

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر سهولة الوصول هناك علاقة تنص الفرضية على أن : 
ؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مخدمات الوتحقق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 .دينة عنابةلم

( والمتغير سهولة الوصولتحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل )وقد كانت أهم نتائج 
 :   ( متضمنة في الجداول التاليةETUSالتابع )رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

 ملخص نموذج الانحدار:  00الجدول رقم 
 معياري للتقديرالخطأ ال R التحديد المصحح  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,376 ,141 ,138 ,42956 

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

  ANOVAالانحدار : تحليل تباين  00الجدول رقم 

 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

  

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 000, 49,003 9,042 9,042 الانحدار

   185, 54,986 البواقي

    64,028 المجموع
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 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 01الجدول رقم 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر 

إن نتائج الاختبار التي تعرضها الجداول السابقة تشير إلى وجود علاقة دعم واضح لقبول الفرضية 
البديلة ورفض فرضية العدم، وأن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية لمؤشر سهولة الوصول في 

  الرضا لدى مستعملي خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابةتحقيق وبناء 
وهو متوسط، أما القابلية التفسيرية لهذا النموذج والمتمثلة في (  R=1.311)وذلك وفقا لمعامل الارتباط 
ولة الوصول( )سه والذي يشير إلى مدى مساهمة المتغير المستقل (2R=1.010)معامل التحديد فقد بلغت 

من التأثير  %12.2ويعزى ،  %01.0بنسبة  ETUSفي بناء وتحقيق رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 
الذي بلغت قيمته  Fكما أشار اختبار   في المتغير التابع إلى مؤشرات أخرى غير مؤشر سهولة الوصول.

أن قدرة مؤشر سهولة على أن نموذج الانحدار معنوي، مما يدل  إلى 1.111عند مستوى دلالة  12.113
( =1.331قيمة معامل الانحدار )الوصول في التأثير على رضا المستعملين مقبولة إحصائيا. بينما بلغت 

تأثير مؤشر سهولة الوصول  والتي تمثل قيمة معامل المتغير المستقل )سهولة الوصول(، الأمر الذي يعزز قوة
وللتعرف على سبب معنوية نموذج الانحدار  .ETUSفي تحقيق الرضا لدى مستعملي خدمات مؤسسة 

ندرس معنوية معاملات النموذج حيث يتضح أن كافة النتائج السابقة كانت عند مستوى معنوية أقل من 
عند  (1.11t = )لمعامل الانحدار  tفكانت قيمة  .(Sig<0.05)مستوى المعنوية المعتمد في البحث 

 .1.111 عند مستوى معنوية t =02.201 ــــ ب   =0.221 ، أما قيمة الثابت1.111مستوى دلالة 

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة  : وبهذه النتائج نقبل الفرضية التي تنص على أن
ؤسسة العمومية للنقل الحضري مخدمات السهولة الوصول وتحقيق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 .دينة عنابةلموشبه الحضري 

  تكون معادلة الانحدار على النحو التالي : وبالتالي

Y+x Y0.221+1.331x  

 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 15,517  100, 1,550 الثابت

 000, 7,000 376, 048, 338, سهولة الوصول



 البحث الميدانيتحليل  وتفسير نتائج                            السادسالفصل 

260 
 

وحسب هذه المعادلة فان أي زيادة في تحسين سهولة الوصول بوحدة واحدة سيؤدي بالضرورة إلى 
كما أن   ،وطبعا هذه العلاقة ايجابية 1.331 بقيمة ETUSزيادة في درجة الرضا عن خدمات مؤسسة 

 .سهولة الوصول  غيرأخرى  ؤشراتيعود لم 0.221بـــ مقدر  ETUS ؤسسةمهناك رضا عن خدمات 

 مؤشر المعلومات .0

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر المعلومات هناك علاقة تنص الفرضية على أن : 
ؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مخدمات الوتحقق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 .دينة عنابةلم

( والمتغير التابع المعلوماتكانت أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل )  وقد
 ( متضمنة في الجداول التالية:ETUS)رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

 ملخص نموذج الانحدار:  01 الجدول رقم
 الخطأ المعياري للتقدير R التحديد المصحح  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,152 ,023 ,020 ,45818 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

يشير إلى دعم واضح لقبول الفرضية البديلة ورفض  الجدول السابقإن نتائج الاختبار الذي يعرضه 
ائية لمؤشر المعلومات في تحقيق وبناء الفرضية الصفرية، إذ أن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحص

وهو  1.029الذي بلغ  R  وفقا لمعامل الارتباط، وذلك ETUS الرضا لدى مستعملي خدمات مؤسسة
بمعنى  931.1فقد بلغت  2R ، أما القابلية التفسيرية للنموذج والمتمثلة في معامل التحديدأقل من المتوسط

،  يعود لمؤشر جودة المعلومات المقدمة ETUSت مؤسسة من تحقق رضا المستعملين عن خدما %9.3أن 

 .المعلوماتؤشرات أخرى غير مؤشر لممن التأثير في المتغير التابع يعزى  %21.1أما 

 ANOVA الانحدارتحليل تباين :  02 الجدول رقم
 مستوى المعنوية F المربعات متوسط مجموع المربعات النموذج

 009, 7,004 1,470 1,470 الانحدار
   210, 62,558 البواقي

    64,028 المجموع

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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 أن نموذج الانحدار معنوي وذلك بناءا على الجدول السابقيتضح من خلال النتائج التي يعرضها 
 حيث لين مقبولة إحصائيافي التأثير على رضا المستعمالمعلومات الذي بين أن قدرة مؤشر  Fاختبار 

 .1.112 مستوى معنويةوهي ذات دلالة عند  (F= 1.111) بلغت قيمة

 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 00الجدول رقم 
 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 19,811  100, 1,974 الثابت

 009, 2,646 152, 058, 153, المعلومات

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

التي تمثل معامل المتغير المستقل  أن قيمة معامل الانحدار  الجدول السابقيتضح من خلال نتائج 
تأثير مؤشر المعلومات في تحقيق الرضا لدى مستعملي خدمات  مما يعزز قوة 1.023)المعلومات( بلغت 

عرف على سبب معنوية نموذج الانحدار ندرس معنوية معاملات النموذج الموضحة وللت .ETUSمؤسسة 
دالة إحصائيا وفقا لمستوى المعنوية المعتمد في  السابقة في الجدول السابق حيث يتضح أن كافة النتائج

 tـ بــ   =0.211 والثابت، 1.112 بمستوى معنوية (9.111t = )لمعامل الانحدار  tالبحث. فكانت قيمة 
 .1.111 مستوى معنويةو  02.100= 

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة  : التي تنص على أن وبهذه النتائج نقبل الفرضية
ؤسسة العمومية للنقل مخدمات المؤشر المعلومات وتحقيق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 .دينة عنابةلمالحضري وشبه الحضري 

 الانحدار على النحو التالي : وبالتالي تكون معادلة  

Y+x Y0.211+1.023x 

وحسب هذه المعادلة فان أي زيادة في تحسين المعلومات بوحدة واحدة سيؤدي بالضرورة إلى زيادة في 
كما أن هناك رضا   ،ايجابيةوطبعا هذه العلاقة  1.023 بقيمة ETUSتحقيق الرضا عن خدمات مؤسسة 

   .موجودحتى ولو كان مؤشر المعلومات غير  0.211قدار بم ETUSمحقق عن خدمات مؤسسة 
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 المدة مؤشر .0

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر المدة وتحقق هناك علاقة تنص الفرضية على أن : 
دينة لمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مخدمات الالرضا لدى المستعملين تجاه 

 .عنابة

( والمتغير التابع )رضا المدةل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل )وقد كانت أهم نتائج تحلي
 ( متضمنة في الجداول التالية:  ETUSالمستعملين عن خدمات مؤسسة 

 ملخص نموذج الانحدار:  00الجدول رقم 
 يرالخطأ المعياري للتقد R التحديد المصحح  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,359 ,129 ,126 ,43271 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

 ANOVAالانحدار : تحليل تباين  00الجدول رقم 

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 000, 43,966 8,232 8,232 الانحدار
   187, 55,796 البواقي

    64,028 المجموع

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 00الجدول رقم 

 الإحصائيالتحليل بة اعتمادا على نتائج الطالإعداد :  المصدر

إن نتائج الاختبار التي تعرضها الجدول السابقة تشير إلى دعم واضح لقبول الفرضية البديلة ورفض   
الفرضية الصفرية، إذ أن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية لمؤشر المدة في تحقيق وبناء الرضا 

وفقا لمعامل مومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة، وذلك لدى مستعملي خدمات المؤسسة الع
   .وهو أكبر من المتوسط 1.322الذي بلغ  R  الارتباط

 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 13,708  110, 1,514 الثابت
 000, 6,631 359, 052, 344, المدة
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 %09.2بمعنى أن  1.092فقد بلغت   2Rأما القابلية التفسيرية للنموذج والمتمثلة في معامل التحديد 
من التأثير  %11.0أما ،  المدةلمؤشر  يعود ETUSمن درجة تحقق رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

أن  13.211 الذي بلغت قيمته  Fالمدة. كما أشار اختبار في المتغير التابع يعزى لمؤشرات أخرى غير 
نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائية، وهذا يدل على جودة نموذج الانحدار وملائمته لتمثيل العلاقة بين 

ا يعزز من قوة مؤشر المدة في التأثير على تحقق الرضا لدى مستعملي المتغير المستقل والمتغير التابع، مم
. كما أن كافة النتائج السابقة كانت معنوية إحصائيا وفقا لمستوى المعنوية ETUSخدمات مؤسسة 
الذي   لمعامل الانحدار (= 1.130tوقيمة ) 1.111بمستوى معنوية  Fفكانت قيمة  المعتمد في البحث.

  والثابت، 1.111 عند مستوى معنوية(  =1.311تغير المستقل )مؤشر المدة( الذي بلغ )يمثل معامل الم

 .1.111 مستوى معنويةعند  t =03.111بـــ  0.201= 

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة  : وبهذه النتائج نقبل الفرضية التي تنص على أن
ؤسسة العمومية للنقل الحضري مخدمات التجاه وتحقيق الرضا لدى المستعملين المدة مؤشر 

 . دينة عنابةلموشبه الحضري 

 وبالتالي تكون معادلة الانحدار على النحو التالي : 

Y+x Y0.201+1.311x 

بوحدة واحدة سيؤدي بالضرورة إلى زيادة في درجة المدة وحسب هذه المعادلة فان أي زيادة في تحسين 
كما أن هناك رضا   ،و هذه العلاقة ايجابية بالطبع 1.311 بقيمة ETUSالرضا عن خدمات مؤسسة 

 حتى ولو كان مؤشر المدة غير متوفر.  0.201بـــ محقق عن خدمات النقل الجماعي بمقدار 

 الاهتمام بالمستعمل مؤشر .0

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الاهتمام هناك علاقة تنص الفرضية على أن : 
ؤسسة العمومية للنقل الحضري مخدمات التحقق الرضا لدى المستعملين تجاه بالمستعمل و 

 .دينة عنابةلموشبه الحضري 

( والمتغير الاهتمام بالمستعملوقد كانت أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل )
  لية:  ( متضمنة في الجداول التاETUSالتابع )رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 
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 ملخص نموذج الانحدار:  00الجدول رقم 
 الخطأ المعياري للتقدير R التحديد المصحح  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,473 ,224 ,221 ,40838 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

يشير إلى دعم واضح لقبول الفرضية البديلة ورفض  ابقالجدول السإن نتائج الاختبار الذي يعرضه 
في تحقيق  الاهتمام بالمستعملفرضية العدم، وأن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية لمؤشر 

وبناء الرضا لدى مستعملي خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة، وذلك 
أما القابلية التفسيرية لهذا النموذج والمتمثلة في  ، وهو مرتفع 1.113 لذي بلغ ا R وفقا لمعامل الارتباط

( الاهتمام بالمستعمل) والتي تشير إلى مدى مساهمة المتغير المستقل  1.991فقد بلغت  2Rمعامل التحديد 
ير من التأث %11.1ويعزى ،  %99.1بنسبة  ETUSفي بناء وتحقيق رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

 .الاهتمام بالمستعمل في المتغير التابع إلى مؤشرات أخرى غير مؤشر

  ANOVAالانحدار : تحليل تباين  00الجدول رقم 

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 000, 85,923 14,330 14,330 الانحدار

   167, 49,698 البواقي

    64,028 المجموع

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج اد إعد:  المصدر

 أن نموذج الانحدار معنوي وذلك بناءا على الجدول السابقيتضح من خلال النتائج التي يعرضها 
 في التأثير على رضا المستعملين مقبولة إحصائياالاهتمام بالمستعمل الذي بين أن قدرة مؤشر  Fاختبار 

 .1.111 مستوى معنويةي ذات دلالة عند وه (F=  12.293)حيث بلغت قيمة 

 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 00الجدول رقم 
 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 7,041  138, 970, الثابت

 000, 9,269 473, 059, 548, الاهتمام بالمستعمل

  الإحصائيالتحليل ائج الطالبة اعتمادا على نتإعداد :  المصدر
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التي تمثل معامل المتغير المستقل  أن قيمة معامل الانحدار  الجدول السابقيتضح من خلال نتائج 
تأثير مؤشر الاهتمام بالمستعمل في تحقيق الرضا لدى  مما يعزز قوة 1.211)الاهتمام بالمستعمل( بلغت 
وذج الانحدار ندرس معنوية معاملات وللتعرف على سبب معنوية نم .ETUSمستعملي خدمات مؤسسة 

النموذج الموضحة في الجدول السابق حيث يتضح أن كافة النتائج السابقة دالة إحصائيا وفقا لمستوى 
، 1.111 بمستوى معنوية (2.912t = )لمعامل الانحدار  tالمعنوية المعتمد في البحث. فكانت قيمة 

 .1.111 عنويةمستوى مو  t  =1.110بـــ    =1.211 والثابت

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة  : وبهذه النتائج نقبل الفرضية التي تنص على أن
ؤسسة العمومية مخدمات المؤشر الاهتمام بالمستعمل وتحقيق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 . دينة عنابةلمللنقل الحضري وشبه الحضري 

 : النحو التالي  وبالتالي تكون معادلة الانحدار على

Y+x Y1.211+1.211x 

بوحدة واحدة سيؤدي بالضرورة إلى  الاهتمام بالمستعملوحسب هذه المعادلة فان أي زيادة في تحسين 
كما أن   ،وطبعا هذه العلاقة ايجابية 1.211 بقيمة ETUSزيادة في تحقيق الرضا عن خدمات مؤسسة 

يعود لعناصر أخرى حتى ولو كان مؤشر  1.211بـــ در هناك رضا محقق عن خدمات النقل الجماعي مق
    غير موجود. الاهتمام بالمستعمل

 الراحة  مؤشر .0

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الراحة وتحقق هناك علاقة تنص الفرضية على أن : 
نة ديلمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مخدمات الالرضا لدى المستعملين تجاه 

 .عنابة

( والمتغير التابع )رضا الراحةوقد كانت أهم نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل )
  :  ( متضمنة في الجداول التاليةETUSالمستعملين عن خدمات مؤسسة 
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 ملخص نموذج الانحدار:  01الجدول رقم 
 الخطأ المعياري للتقدير R تحديد المصححال  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,441 ,194 ,192 ,41603 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

 ANOVAالانحدار : تحليل تباين  01الجدول رقم 

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 000, 71,935 12,450 12,450 الانحدار

   173, 51,578 البواقي

    64,028 المجموع

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 02الجدول رقم 
 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 7,731  139, 1,071 الثابت

 000, 8,481 441, 067, 566, الراحة

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

البديلة وجود علاقة دعم واضح لقبول الفرضية لإن نتائج الاختبار التي تعرضها الجداول السابقة تشير 
ناء في تحقيق وب الراحةورفض فرضية العدم، وأن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية لمؤشر 

وذلك وفقا  الرضا لدى مستعملي خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة
وهو مرتفع، أما القابلية التفسيرية لهذا النموذج والمتمثلة في معامل التحديد (  R=1.110)الارتباط لمعامل 

( في بناء وتحقيق رضا الراحة) والذي يشير إلى مدى مساهمة المتغير المستقل  (2R=1.021)فقد بلغت 
من التأثير في المتغير التابع إلى  %11.1ويعزى  ، %02.1بنسبة  ETUSالمستعملين عن خدمات مؤسسة 

 1.111عند مستوى دلالة  10.232الذي بلغت قيمته  Fكما أشار اختبار   .الراحةمؤشرات أخرى غير 

في التأثير على رضا المستعملين مقبولة  الراحةؤشر أن قدرة ممما يدل على  ،أن نموذج الانحدار معنوي إلى
( والتي تمثل قيمة معامل المتغير المستقل )الراحة(، =1.211قيمة معامل الانحدار )إحصائيا. بينما بلغت 

   .ETUSتأثير مؤشر الراحة في تحقيق الرضا لدى مستعملي خدمات مؤسسة  الأمر الذي يعزز قوة
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وذج الانحدار ندرس معنوية معاملات النموذج حيث يتضح أن كافة وللتعرف على سبب معنوية نم
 .(Sig<0.05)من مستوى المعنوية المعتمد في البحث النتائج السابقة كانت عند مستوى معنوية أقل 

   =0.110 ، أما قيمة الثابت1.111عند مستوى دلالة  (1.110t = )لمعامل الانحدار  tفكانت قيمة 

 .1.111 مستوى معنويةعند  t =1.130بـــ 

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة  : وبهذه النتائج نقبل الفرضية التي تنص على أن
ؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه مخدمات الالراحة وتحقيق الرضا لدى المستعملين تجاه 

  .دينة عنابةلمالحضري 

 تالي : وبالتالي تكون معادلة الانحدار على النحو ال 

Y+x Y0.110+1.211x 

بوحدة واحدة سيؤدي إلى زيادة في درجة الرضا  الراحةالمعادلة فان أي زيادة في تحسين  هذه حسب
كما أن هناك رضا محقق عن   ،وطبعا هذه العلاقة ايجابية 1.211 بقيمة ETUSعن خدمات مؤسسة 

  غير موجود. الراحةتى ولو كان مؤشر يعود لعناصر أخرى ح 0.110بـــ خدمات النقل الجماعي مقدر 

 الأمن والأمان مؤشر .0

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الأمن والأمان هناك علاقة تنص الفرضية على أن : 
ؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مخدمات الوتحقق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 .دينة عنابةلم

( والمتغير التابع الأمن والأمانل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل )وقد كانت أهم نتائج تحلي
 ( متضمنة في الجداول التالية: ETUS)رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

 ملخص نموذج الانحدار:  00الجدول رقم 
 ي للتقديرالخطأ المعيار  R التحديد المصحح  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,482 ,232 ,230 ,40614 

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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يشير إلى دعم واضح لقبول الفرضية البديلة ورفض  الجدول السابقإن نتائج الاختبار الذي يعرضه 
في تحقيق  من والأمانالأالفرضية الصفرية، إذ أن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية لمؤشر 

 1.119الذي بلغ  R وفقا لمعامل الارتباط، وذلك ETUS ؤسسةموبناء الرضا لدى مستعملي خدمات 

بمعنى أن  1.939فقد بلغت  2Rوهو مرتفع، أما القابلية التفسيرية للنموذج والمتمثلة في معامل التحديد 
ؤشر جودة الأمن والأمان يعود لم ETUSمن تحقق رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة  93.9%
  .من التأثير في المتغير التابع يعزى لمؤشرات أخرى غير مؤشر الأمن والأمان %11.1أما ،  المتوفرة

  ANOVAالانحدار : تحليل تباين  00الجدول رقم 

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 000, 90,173 14,874 14,874 الانحدار

   165, 49,154 واقيالب

    64,028 المجموع

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

 أن نموذج الانحدار معنوي وذلك بناءا على الجدول السابقيتضح من خلال النتائج التي يعرضها 
حيث   مقبولة إحصائيافي التأثير على رضا المستعملين الأمن والأمانالذي بين أن قدرة مؤشر  Fاختبار 

 .1.111 مستوى معنويةوهي ذات دلالة عند  (F= 90,173)بلغت قيمة 

 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 00الجدول رقم 
 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 8,198  127, 1,042 الثابت

 000, 9,496 482, 055, 526, الأمن والأمان

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

( الأمن والأمانالتي تمثل معامل المتغير المستقل ) أن قيمة معامل الانحدار  النتائجيتضح من خلال 
في تحقيق الرضا لدى مستعملي خدمات مؤسسة  الأمن والأمانتأثير مؤشر  مما يعزز قوة 1.291بلغت 

ETUS.  أن ف على سبب معنوية نموذج الانحدار ندرس معنوية معاملات النموذج حيث يتضح وللتعر
 لمعامل الانحدار  tالنتائج السابقة دالة إحصائيا وفقا لمستوى المعنوية المعتمد في البحث. فكانت قيمة 

(2.121t = )والثابت، 1.111 بمستوى معنوية   =0.119  بـــt  =1.021  1.111 مستوى معنويةو.   
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تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة  : وبهذه النتائج نقبل الفرضية التي تنص على أن
ؤسسة العمومية للنقل مخدمات الوتحقيق الرضا لدى المستعملين تجاه  الأمن والأمانمؤشر 

 .دينة عنابةلمالحضري وشبه الحضري 

  وبالتالي تكون معادلة الانحدار على النحو التالي : 

Y+x Y0.119+1.291x 

بوحدة واحدة سيؤدي بالضرورة إلى زيادة في  الأمن والأمانحسب المعادلة فان أي زيادة في تحسين 
كما أن هناك رضا   ،وطبعا هذه العلاقة ايجابية 1.291 بقيمة  ETUSتحقيق الرضا عن خدمات مؤسسة 

 غير متوفر. الأمن والأمانر حتى ولو كان مؤش 0.119بمقدار  ETUSمحقق عن خدمات مؤسسة 

 الأثر البيئي مؤشر .0

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين مؤشر الأثر البيئي هناك علاقة تنص الفرضية على أن : 
ؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مخدمات الوتحقق الرضا لدى المستعملين تجاه 

 .دينة عنابةلم

( والمتغير التابع الأثر البيئيالخطي البسيط بين المتغير المستقل ) وقد كانت أهم نتائج تحليل الانحدار
 ( متضمنة في الجداول التالية:  ETUS)رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

 ملخص نموذج الانحدار:  00الجدول رقم 
 الخطأ المعياري للتقدير R التحديد المصحح  معامل 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,336 ,113 ,110 ,43665 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

  ANOVAالانحدار : تحليل تباين  00الجدول رقم 

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
 000, 37,823 7,211 7,211 الانحدار

   191, 56,817 البواقي

    64,028 المجموع

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 00الجدول رقم 
 المعنوية مستوى Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 000, 15,015  106, 1,594 الثابت

 000, 6,150 336, 047, 290, الأثر البيئي

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج  إعداد:  المصدر

إن نتائج الاختبار التي تعرضها الجدول السابقة تشير إلى دعم واضح لقبول الفرضية البديلة ورفض 
في تحقيق وبناء  الأثر البيئيالفرضية الصفرية، إذ أن هناك علاقة تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية لمؤشر 

وفقا المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة، وذلك الرضا لدى مستعملي خدمات 
 وهو أكبر من المتوسط، أما القابلية التفسيرية للنموذج والمتمثلة في 1.331 الذي بلغ R  لمعامل الارتباط

من درجة تحقق رضا المستعملين عن خدمات  %00.3بمعنى أن  1.003 فقد بلغت  2Rمعامل التحديد 
من التأثير في المتغير التابع يعزى لمؤشرات أخرى  %11.1أما   يعود لمؤشر الأثر البيئي، ETUSمؤسسة 

أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائية،  31.193  الذي بلغت قيمته Fالأثر البيئي. كما أشار اختبار غير 
ستقل والمتغير التابع، مما يعزز مته لتمثيل العلاقة بين المتغير المئوهذا يدل على جودة نموذج الانحدار وملا

. كما أن  ETUSمن قوة مؤشر الأثر البيئي في التأثير على تحقق الرضا لدى مستعملي خدمات مؤسسة 
 Fفكانت قيمة  كافة النتائج السابقة كانت معنوية إحصائيا وفقا لمستوى المعنوية المعتمد في البحث.

الذي يمثل معامل المتغير المستقل )مؤشر   الانحدارلمعامل  (= 1.021tوقيمة ) 1.111 بمستوى معنوية
  t  =02.102بـــ    =0.221 والثابت، 1.111 عند مستوى معنوية(  =1.921الأثر البيئي( الذي بلغ )

 .1.111 مستوى معنويةعند 

تأثير موجبة ذات دلالة إحصائية بين هناك علاقة  : تنص على أنوبهذه النتائج نقبل الفرضية التي 
ؤسسة العمومية للنقل مخدمات المؤشر الأثر البيئي وتحقيق الرضا لدى المستعملين تجاه 

  .دينة عنابةلمالحضري وشبه الحضري 

 وبالتالي تكون معادلة الانحدار على النحو التالي : 

Y+x Y0.221+1.921x 
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ؤدي بالضرورة إلى زيادة بوحدة واحدة سي الأثر البيئيوحسب هذه المعادلة فان أي زيادة في تحسين 
كما أن هناك   ،وهذه العلاقة ايجابية بالطبع 1.921 بقيمة ETUSفي درجة الرضا عن خدمات مؤسسة 

 غير موجود.  الأثر البيئيحتى ولو كان مؤشر  0.221بـــ رضا محقق عن خدمات النقل الجماعي بمقدار 

الفرضية الرئيسية للبحث والتي تمت لتقييم ده االانحدار البسيط الذي تم اعتم نتائج بناءا على تحليل
عرض  كل منمعرفة درجة تأثير  بهدف  ،خدمة النقل الجماعي الثمانيةتجزئتها وفقا لمؤشرات جودة 

الخدمة، سهولة الوصول، المعلومات، المدة، الاهتمام بالمستعمل، الراحة، الأمن والأمان، الأثر البيئي  
 ، فانكمتغير تابع ETUSستعملي خدمات مؤسسة مرضا  تحقيقبناء و  علىمنعزلة كمتغيرات مستقلة 

مؤشرات  : ا حيث اتضح أنوهذا في كامل مؤشراته يسيةئالر  قبول هذه الفرضية نتائج تقودنا إلىال هذه
جودة خدمة النقل الجماعي منعزلة لها فعلا تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية في تحقيق رضا 

عند مستوى  دينة عنابةلمة للنقل الحضري وشبه الحضري المؤسسة العموميمستعملي خدمات 
 .المعتمد في هذه الدراسة معنوية أقل من مستوى المعنوية

 : تأثير مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي مجتمعة على بناء الرضا لدى المستعملين اانيث

لمستقلة لجودة خدمة اختبار الفرضية الرئيسية للبحث من حيث إدخال المتغيرات ا المدخل اهذ تضمني
النقل الجماعي في نموذج واحد، وتبيان كيفية تأثير هذه العوامل مجتمعة على بناء الرضا لدى مستعملي 

 .خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة

ك لمعرفة ضمن هذه العينة، وذل سيتم استعمال تحليل الانحدار الخطي المتعدد ومن أجل بلوغ الهدف 
. هذا الأخير يتأثر بالعديد التي تعبر عن المتغير التابع ستعملينالمالتغير الحاصل في مستويات الرضا لدى 

)عرض الخدمة،  جودة خدمة النقل الجماعيمن المتغيرات المستقلة والتي تمثل في هذه الحالة مؤشرات 
 حة، الأمن والأمان، الأثر البيئي(.سهولة الوصول، المعلومات، المدة، الاهتمام بالمستعمل، الرا

 شكل معادلة خطية كما يلي : ىمما سبق يمكن تمثيل العلاقة بين المتغير التابع والمتغيرات المستقلة عل

 عرض) x1( + الثابت) ( =ETUS ؤسسةمرضا المستعملين عن خدمات ) المتغير التابع
الاهتمام ) x5 +  (المدة) +x4 (المعلومات) + x3  (سهولة الوصول) x2+  الخدمة(

   .(الأثر البيئي) + x8 (الأمن والأمان) +x7 (الراحة) x6 +  (بالمستعمل
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تحليل نتائج ويمكن اختبار كيفية تأثير المتغيرات المستقلة مجتمعة على المتغير التابع وذلك من خلال  
المتغيرات التي تدل على نوع العلاقة بين  بيرسونالانحدار الخطي المتعدد، وذلك بحساب معامل الارتباط 

الإجمالية التي تدل على قدرة المتغيرات المستقلة في التأثير  2R ثم حساب قيمة معامل التفسير ،فيما بينها
في التأثير على  المستقلة اتتغير المتبين أن قدرة  تيال Fاختبار قيمة على درجة رضا المستعملين، ومن ثم 

التي تبين شكل معادلة  ومعاملات الانحدار إضافة لحساب قيمة  حصائيا،رضا المستعملين مقبولة إ
 حيث جاءت النتائج على النحو التالي: الانحدار المتعدد. 

 اختبارات الإحصاء الوصفي للعينة محل الدراسة : 00الجدول رقم 
 حجم العينة الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 

 ETUS 2,2278 ,46275 311رضا مستعلي خدمات مؤسسة 

 311 34583, 2,2357 مؤشر عرض الخدمة

 311 51506, 2,1267 مؤشر سهولة الوصول

 311 45783, 1,6595 مؤشر المعلومات

 311 48216, 2,0733 مؤشر المدة

 311 39941, 2,2950 مؤشر الاهتمام بالمستعمل

 311 36084, 2,0458 مؤشر الراحة

 311 42389, 2,2540 مؤشر الأمن والأمان

 311 53616, 2,1892 مؤشر الأثر البيئي

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

يتضح من خلال جدول اختبارات الإحصاء الوصفي للمتغير التابع والمتغيرات المستقلة أن قيمة 
يدل على أن مدى تحقق  وهذا. 462751,بانحراف معياري قدره  2,2278متوسط المتغير التابع بلغت 

بسب جودة خدمات النقل الجماعي في مستوياته المتوسطة.كما يلاحظ فيما يتعلق بالمتغير الرضا 
بانحراف معياري  2,2357المستقل الأول الذي يتضمن عرض الخدمة أن قيمة المتوسط الحسابي بلغت 

ة النقل الجماعي ذات تأثير . وهذا معناه أن جودة خدميندرج ضمن المستوى المتوسط 345831,قدره 
بسيط على رضا المستعملين، والسبب في ذلك يرجع للعديد من الجوانب الخاصة بمؤشر عرض الخدمة 

لأفراد العينة مقارنة بتسعيرة الخواص، حداثة   ETUSوالتي من بينها ملائمة تسعيرة حافلات مؤسسة
   ، الطاقة الاستيعابية الجيدة للحافلات.الحافلات، ملائمة المسافة التي تفصل المستعمل عن المواقف
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في حين تبقى الملائمة محدودة وخاصة فيما يتعلق بقلة عدد الحافلات مما يجعل فترات الانتظار في 
المواقف تطول، وكذا عدم تغطية حافلات المؤسسة لجميع خطوط النقل بولاية عنابة مما يجعل المستعملين 

خرى كحافلات الخواص التي تنعدم بها أدنى شروط جودة خدمة يضطرون للتنقل عبر وسائل النقل الأ
النقل الجماعي، أو التنقل عبر سيارات الأجرة التي تعتبر تسعيرتها مرتفعة وغير ملائمة لذوي الدخول 

   المنخفضة. والملاحظة هي نفسها على العموم فيما يتعلق بالمتغيرات المستقلة الأخرى. 
 ةالارتباط بين جميع المتغيرات المستقلمعاملات  : 111الجدول رقم 

 

 البيئي الأثر الأمن والأمان الراحة بالمستعمل الاهتمام المدة المعلومات الوصول سهولة الخدمة عرض الرضا 

 ارتباط
نبيرسو   

 336, 482, 441, 473, 359, 152, 376, 223, 1,000 الرضا

 199, 230, 298, 251, 325, 156, 203, 1,000 223, الخدمة عرض

 211, 369, 343, 251, 374, 168, 1,000 203, 376, الوصول سهولة

 184, 080, 173, 086, 185, 1,000 168, 156, 152, المعلومات

 213, 219, 297, 238, 1,000 185, 374, 325, 359, المدة

 337, 427, 421, 1,000 238, 086, 251, 251, 473, بالمستعمل الاهتمام

 361, 397, 1,000 421, 297, 173, 343, 298, 441, ةالراح

 344, 1,000 397, 427, 219, 080, 369, 230, 482, مانوالأ منالأ

 1,000 344, 361, 337, 213, 184, 211, 199, 336, البيئي ثرالأ

Sig.  

 000, 000, 000, 000, 000, 004, 000, 000, . الرضا

 000, 000, 000, 000, 000, 003, 000, . 000, الخدمة عرض

 000, 000, 000, 000, 000, 002, . 000, 000, الوصول سهولة

 001, 083, 001, 068, 001, . 002, 003, 004, المعلومات

 000, 000, 000, 000, . 001, 000, 000, 000, المدة

 000, 000, 000, . 000, 068, 000, 000, 000, بالمستعمل الاهتمام

 000, 000, . 000, 000, 001, 000, 000, 000, ةالراح

 000, . 000, 000, 000, 083, 000, 000, 000, مانوالأ منالأ

 . 000, 000, 000, 000, 001, 000, 000, 000, البيئي ثرالأ

حجم 
 العينة

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 الرضا

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 الخدمة عرض

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 الوصول سهولة

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 المعلومات

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 المدة

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 بالمستعمل الاهتمام

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 الراحة

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 مانوالأ منالأ

 300 300 300 300 300 300 300 300 300 البيئي ثرالأ

  الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر
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)مؤشر عرض الخدمة، مؤشر  معاملات الارتباط بين جميع المتغيرات المستقلة الجدول السابقيظهر 
الوصول، مؤشر المعلومات، مؤشر المدة، مؤشر الاهتمام بالمستعمل، مؤشر الراحة، مؤشر الأمن سهولة 

(. ومن خلال ETUSوالمتغير التابع )رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة  والأمان، مؤشر الأثر البيئي(
 Sigعا بأخذ قيمة هذه المصفوفة يمكن تحديد أي المتغيرات لها الأثر الأكبر في المتغير التابع، وهذا طب

لكي تقبل نتائج الارتباط بين  1.12بعين الاعتبار فلابد أن تكون هذه القيمة أقل من  )الدلالة المعنوية(
" يحظى بالمرتبة الأولى من حيث الأمن والأمانفنجد أن المتغير المستقل "المتغيرات المستقلة والمتغير التابع. 

" الاهتمام بالمستعمل"، يليه المتغير المستقل الثاني 1.119 ارتباطبقوة  رضا المستعملينالتأثير على نسبة 
ومن ثم المتغير المستقل ، 1.110 بقوة ارتباط "الراحة" وبعدها المتغير المستقل الثالث،  1.113 بقوة ارتباط

، 1.322 بقوة ارتباط "المدة"يليها المتغير المستقل الخامس ، 1.311 " بقوة ارتباطسهولة الوصول"الرابع 

عرض "وبعدها المتغير المستقل السابع ، 1.331 بقوة ارتباط "الأثر البيئي"يتبعها المتغير المستقل السادس 
 ارتباط أضعف" بالمعلومات"بينما يحظى المتغير المستقل الثامن والأخير ، 1.993 " بقوة ارتباطالخدمة

تغيرات المستقلة مع المتغير التابع والملاحظ هنا أن كل معاملات ارتباط الم. 1.029حيث قدرت نسبته 
. كما تفيدنا هذه المصفوفة أيضا في معرفة 1.12أقل من  Sigعند مستوى معنوية ذات دلالة إحصائية 

 قيمة الارتباط بين المتغيرات المستقلة فيما بينها. 

 ملخص نموذج الانحدار:  111الجدول رقم 
 الخطأ المعياري للتقدير R التحديد المصحح  املمع 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

1 ,635 ,404 ,387 ,36225 

 الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر

)رضا  Rالمتغير التابع  ملخص نموذج الانحدار الذي تظهر فيه قيمة الارتباط الجدول السابقيظهر  
تغيرات المستقلة التي دخلت معادلة الانحدار.كما يظهر ( مع المETUSالمستعملين عن خدمات مؤسسة 

صححة اللتان تدلان على مقدرة المتغيرات المستقلة التي دخلت معادلات الم Rو 2Rالجدول أيضا قيمة 
الانحدار في التأثير على قيمة المتغير التابع. وبقراءتنا لمعطيات هذا الجدول نجد أن المتغيرات المستقلة 

المتبقية من التغيرات الحاصلة في المتغير  %11، أما %11على التأثير على المتغير التابع بنسبة مجتمعة قادرة 
التي دخلت نموذج الانحدار الخطي  ؤشرات جودة خدمة النقل الجماعيمتغيرات أخرى غير لمالتابع فتعزى 

   .المتعدد
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  ANOVAالانحدار : تحليل تباين  112الجدول رقم 

 مستوى المعنوية F متوسط المربعات ربعاتمجموع الم النموذج
 000, 24,616 3,230 25,842 الانحدار

   131, 38,186 البواقي

    64,028 المجموع

الإحصائيالتحليل الطالبة اعتمادا على نتائج إعداد :  المصدر  

 علىأن نموذج الانحدار معنوي وذلك بناءا  الجدول السابقيتضح من خلال النتائج التي يعرضها 
 والتي تستخدم ،في التأثير على رضا المستعملين المتغيرات المستقلةقدرة بين تالتي  Fة الإحصائيالقيمة 

التي دخلت معادلة الانحدار.   المتغيرات المستقلة الخاصة بكل متغير من 2Rلاختبار دلالة قيمة التغير في 
  .1.12 أقل من Sigوى معنوية وهي ذات دلالة إحصائية عند مست 91.101 هنا F حيث بلغت قيمة

 : نتائج اختبار معنوية معاملات نموذج الانحدار 110الجدول رقم 

 الإحصائيالتحليل  الطالبة اعتمادا على نتائجإعداد :  المصدر

نتيجة تحليل الانحدار الذي يحوي على معاملات المتغيرات التي دخلت المعادلة في  علاهأ الجدول يبرز
، معاملات المتغيرات المستقلة التي دخلت الثالثعمود ال في، الخطأ المعياري لكل معامل الثانيالعمود 

. ومن خلال هذه القيم يمكن Betaوجودة في العمود المعادلة بعد أن يتم تحويلها إلى علامات معيارية والم
وفي  ،المقابلة لكل متغير B قيمة لها تأثير أكبر على المتغير التابع من خلال المستقلة معرفة أي المتغيرات

   .Bالخاصتين باختبار دلالة قيمة  sig ومستوى الدلالة  t ةالإحصائيقيمة الالعمودين الأخيرين تظهر 

 مستوى المعنوية Beta t الخطأ المعياري B النموذج
 110, 254,  183, 047, الثابت

 649, 455, 023, 067, 030, عرض الخدمة

 037, 2,095 110, 047, 099, سهولة الوصول

 503, 670, 032, 048, 032, المعلومات

 003, 3,027 156, 050, 150, المدة

 000, 4,253 228, 062, 264, الاهتمام بالمستعمل

 009, 2,648 146, 071, 187, الراحة

 000, 4,242 231, 059, 252, الأمن والأمان

 180, 1,344 069, 044, 059, الأثر البيئي
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كل أن    (tاختبار )دلالة ( و لال متابعة قيمة درجة التأثير أو معامل الانحدار )يتضح من خ حيث
لها تأثير ذو دلالة  والأمن والأمان، الراحة بالمستعمل ، المدة، الاهتمامسهولة الوصول مؤشرالمؤشرات  من

هذا يعني أن و  2641,بقيمة  ، حيث بلغ أقصاها لمؤشر الاهتمام بالمستعملإحصائية على المتغير التابع
 ستعملينالمالزيادة في مؤشر الاهتمام بالمستعمل في جودة خدمة النقل الجماعي تؤدي إلى زيادة في رضا 

ومن ثم يأتي تأثير بعد الأمن والأمان حيث بلغت قيمة ، %91.1بما نسبته  ETUSخدمات مؤسسة  عن
  الراحة بق، ويأتي في المرتبة الثالثة مؤشر (2521,)لهذا المؤشر( يمة=,1871 ويتبعه مؤشر المدة بقيمة ،)
(=,1501) قيمة  أقل هذه المؤشرات تأثيرا حيث بلغت سهولة الوصول مؤشر يعد، و (1.122).  

فهي غير دالة  عرض الخدمةو  المعلومات ،الأثر البيئيكما دلت النتائج أيضا على أن كل من مؤشر   
، يس لها تأثير ذو دلالة إحصائية في التنبؤ بالمتغير التابعثة للاالث المؤشرات، وبالتالي فان هذه إحصائيا

قيمة الثابت أما فيما يخص . (0301,، 0321,، 0591,)لهذه المؤشرات   معاملات قيمة حيث بلغت
 .1.111فهي ذات دلالة إحصائية وقد بلغت 

لنقل الجماعي في تحقيق بمدى مساهمة جودة خدمة االمتعلقة  الانحدار المتعددكتابة معادلة   مما سبق يمكن
 :وفقا لما يلي  الرضا لدى مستعملي خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه لحضري لمدينة عنابة

 

  : أن حيث
Y  :مؤسسة رضا مستعملي خدمات  جودة خدمة النقل الجماعي في تحقيق مساهمة تعنيETUS؛ 

2X :  ؛سهولة الوصولمؤشر  على تدل 

4X :   ؛شر المدةمؤ  على تدل 

5X :  ؛الاهتمام بالمستعمل مؤشر على تدل 

6X :  ؛مؤشر الراحة على تدل 

7X :  الأمن والأمانمؤشر  على تدل. 
 عن طريق الفرضية الرئيسية للبحثالذي تم اعتماده لتقييم  المتعددبناءا على تحليل نتائج الانحدار 

 كمتغيرات هانموذج واحد، وتبيان كيفية تأثير إدخال المتغيرات المستقلة لجودة خدمة النقل الجماعي في 
   .كمتغير تابع ETUSمجتمعة على بناء وتحقيق رضا مستعملي خدمات مؤسسة 

Y= 0.047+0.099X2+0.150X4+0.264X5+0.187X6+0.252X7 
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ات مؤشر كل من في شطرها المتعلق ب قبول هذه الفرضية الرئيسيةالنتائج تقودنا إلى فان هذه  
، الراحة بالمستعمل هتمامسهولة الوصول، المدة، الاجودة خدمة النقل الجماعي المتمثلة في : 

اتضح أن هذه المؤشرات مجتمعة لها فعلا تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية  حيث ،والأمن والأمان
 . )رضا المستعملين( المتغير التابع على

كل من ب في شطرها المتعلق هذه الفرضية الرئيسية رفض كما تقودنا نتائج البحث أيضا إلى
، عرض الخدمة، المعلومات والأثر البيئي:  ماعي المتمثلة فيات جودة خدمة النقل الجمؤشر 
وبالتالي فان  ،احصائيإلها تأثير ايجابي ولكنه غير دال  اتضح أن هذه المؤشرات مجتمعة حيث

   .)رضا المستعملين( بالمتغير التابع لا يمكنها التنبؤثة هذه المتغيرات الثلا
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 :خلاصة الفصل 

بعينة البحث، والتي كان نتائج البحث الميداني المتعلقة  ومناقشة تحليل إلىفي هذا الفصل  تم التطرق
في المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه جودة خدمة النقل الجماعي  العلاقة ما بينالهدف منها دراسة 

 التعرف على طبيعة حاولناحيث  ،تحقيق رضا المتنقلين عبر حافلات هذه المؤسسةو الحضري لمدينة عنابة 
التركيز نوعا ما على واقع جودة خدمة  إلى بالإضافةفي الوسط الحضري لمدينة عنابة، هذا نقلات الأفراد ت

كما تم التطرق أيضا ،  من وجهة نظر المستعملين ETUSعليا من طرف مؤسسة فدمة قالمالنقل الجماعي 
  .ؤسسةالم ا خدمات النقل  الجماعي التي تقدمه المستعملين عنهؤلاء درجة رضا تقييم  إلى

طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط أن أبرزها  مجال النقل الحضريفي  هامةحيث تم التوصل إلى نتائج 
، هذا بالإضافة إلى تنقلات غير مرنة متعلقة بمواعيد مضبوطة كالعمل والدراسة هيالحضري لمدينة عنابة 

ولكنها لا ترقى إلى  ،مقبولة ETUSجودة خدمة النقل الجماعي المقدمة فعليا من طرف مؤسسة أن 
في كل مؤشراتها المتضمنة : عرض الخدمة، سهولة الوصول، المدة، الاهتمام مستوى توقعات المستعملين 

التي يجب أن تتوفر في المحطات  راحة، الأمن والأمان، الأثر البيئي، أما فيما يخص المعلوماتبالمستعمل، ال
بطريقة شفوية بين المستعملين التي يتم تبادلها المعلومات  ء بعضباستثنا منعدمةتقريبا فإنها  والمواقف

إذا قبول فهو م ETUS عن خدمات مؤسسة رضا المستعملينتقييم في حين أن  .الرصيفعن  سئولوالم
كما أنه تم التوصل  ،ولكنه غير كاف حافلات الخواصالتي تقدمها دمات الخعن  تم مقارنته برضاهمما 

تؤثر على أحكامهم تجاه رضاهم  لاللمستعملين أن الخصائص الشخصية إلى  اأيض ضمن نتائج البحث
الذي ؤشرات الشخصية ماعدا مؤشر الحالة الاجتماعية الموهذا في كامل   ETUSؤسسة معن خدمات 

 .ؤسسةالمرضاهم عن خدمات تجاه يؤثر في أحكام المستعملين  هأن تبين
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 )سيارة ووسائل النقل التنقلات أنواع بمختلف نشطة حركة تشهداليوم لحياة الحضرية ا أصبحت
 التكلفة، الوقت، له يوفر الذي النقل نمط اختيار أمام نفسه المتنقل ليجد) الخ ...،نقل جماعي شخصية،

 لتسهيل إجراءات من خلال اتخاذ وذلك التنقلات هذه تنظيم من لابد كان . من هذا المنطلق…الراحة
 الذي بالحافلات الجماعي للنقل الأولوية وإعطاء استعمال السيارة الشخصية من كالحد المرور حركة سير
أن النقل الجماعي  إذأحد الأسس المهمة لخطط التنمية الاقتصادية والاجتماعية في عالمنا اليوم،  يعد

وذلك  ،الفترة الأخيرةالقضايا المرورية والبيئية والسكانية التي برزت بروزا واضحا في  العديد من عالجي
 فراد.لأوفر سبل التنقل الآمن والاقتصادي لي فهونتيجة التطور والنمو السريع للمدن. إلى جانب ذلك 

ولين القائمين على ئوالمس المؤسساتالحكومات و  قبل مكثفا من االنقل الجماعي اهتماموسائل لاقت 
تمع نتيجة ارتباطها بحياة الأفراد بمختلف تقديمها باعتبارها دليلا مهما على مستوى التطور في أي مج

لى أن النقل الجماعي يعتبر الوسيلة الأكثر انتشارا واستخداما في كل دول العام ولا إضافة جوانبها، بالإ
. وعليه فان تحسين جودة خدمات النقل الجماعي يعتبر مطلبا فردعنها في حياة ال ءستغنايمكن الا

 النقل، وأساسا لتحقيق رضا المستعملين.  لمؤسساتنافسية استراتيجيا لتعزيز القدرة الت

في الجزائر تغيرات عدة منذ الاستقلال إلى يومنا هذا، اقتصرت تقريبا على قطاع النقل قد عرف 
فبقي مستعملو النقل الجماعي يتلقونا خدمات ذات جودة رديئة. يبرز ذلك  العرض الكمي للخدمات

 لما اونظر  التنقل. ظروف تردي منسكانها يعاني ومنها مدينة عنابة التي  في أغلب كبريات المدن الجزائرية
 خريطة صياغة إعادة النقل وزارة مقدمتها وفي الوطنية السلطات قررتفي هذا القطاع  الوضع إليه آل

ذلك من  والاجتماعية، الاقتصادية الحياة شريان يعتبر الذي القطاع هذا على الدولة سيادة وإعادة النقل
 جلأ من كامل التراب الوطني عبر الحضري وشبه الحضري العمومي النقل مؤسسات بعث إعادةلال خ

 متطلبات مع يتلاءم بما الحضري النقل حافلات حظيرة تجديد اوكذ النقل الجماعي، دمةخ جودة رفع
 .المستعمللتوفير التنقل عبر كامل شروط الوقتية والراحة والرفاهية التي يرغب فيها  العصرية الحياة

تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة الطبيعة  لتعرف علىلووفقا لذلك أجري هذا البحث 
تحديد كذا و  ،ETUSالمقدمة من طرف مؤسسة  النقل الجماعي اتجودة خدم واقعوإبراز  ،بأكثر دقة

  . ينعلى رضا المستعمل هاأثر 
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لى التحقق من وجود تأثير ذي دلالة إحصائية إ الإحصائيتوصل البحث من خلال نتائج التحليل 
لمؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي المتمثلة في عرض الخدمة، سهولة الوصول، المعلومات، المدة، 
الاهتمام بالمستعمل، الراحة، الأمن والأمان، الأثر البيئي على تحقق الرضا لدى مستعملي خدمات 

 ضري لمدينة عنابة. المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الح

 ،وقد أثار البحث جملة من التساؤلات وقدم كذلك فرضيات تعلقت بطبيعة علاقة التأثير المستهدفة
توصل إلى عدة نتائج ساهمت في الإجابة على هذه التساؤلات، وتحليل الفرضية الرئيسية تم الومنه 

عرض  فيما يلي . وسيتمالإحصائيليل والفرضيات الجزئية وبالتالي رفضها أو قبولها في ضوء نتائج التح
 :  المتوصل إليهاأهم النتائج 

  البحثنتائج تحليل خصائص أفراد عينة .1

  تبين أن هناك تقارب ما بين نسبة الذكور والإناث،  متغير الجنسحسب  الأفرادفيما يخص توزيع
أن المرأة أصبحت إلى فسر تواجد الإناث في الحافلة ي، و النقل الحضري وهذا يدل أن كلاهما يستعمل

دفع الفواتير كتخرج للعمل والدراسة والتسوق والترفيه وتقوم بمعظم الأعمال التي كان يقوم بها الرجل  
 ؛وإيصال الأولاد للمدرسة وغيرها من المسؤوليات التي أصبحت تتقاسمها مع الرجل

  الأكثر تنقلا هي ما بين  الفئة تبين أن متغير السنمن خلال تحليل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب
ويرجع تمركز الأفراد في هذه الفئة العمرية لكونها الفئة النشطة في المجتمع التي تتميز ، (سنة 01-31)

بقدرتها على العمل والدراسة، مما يتطلب منها التنقل المستمر والحركة الدائمة لقضاء احتياجاتها 
المسؤوليات )من المسؤوليات في مختلف ميادين الحياة  فهذه الفئة هي التي تنسب إليها الكثير ،اليومية

 ؛(الخ... العائلية، الوظيفية، الاجتماعية، التعليمية،
  في فئة المتعلمين مرده إلى أن  متغير المستوى التعليميالسبب في تمركز توزيع أفراد العينة حسب

يات كثيرة، الأمر الذي يحتم الفئات المتعلمة من المجتمع هي الفئات النشطة التي تقع عليها مسؤول
عليها التنقل بصفة دائمة ومستمرة، مما يرفع من نسبة قبولهم للاستمارات ويزيد من كفاءتهم في فهم 

 ؛موضوع الدراسة والتعامل مع الأسئلة بشكل يجعلهم يقدمون أجوبة ذات مصداقية
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 استعمالا لخدمة النقل هي ثر الأك ةأن الفئ متغير الوظيفةعينة حسب التضح من خلال توزيع أفراد ا
تمثل أكثر الفئات نشاطا في المجتمع وأحوجها للتنقلات الحضرية اليومية  لأنها، فئة الطلبة

إلى طول المسافة التي تفصل الجامعات ومراكز التكوين عن مقرات السكن،   إضافة .(منزل/دراسة)
ي الوسيلة المناسبة لكونها كما أن أغلبيتهم لا يملكون سيارات شخصية لذلك كانت الحافلة ه

 ؛في كل الأوقات وتسعيرتها معقولة متوفرة
  أن الفئة الأكثر استعمالا لخدمة  متغير الدخلتبين من خلال توزيع أفراد عينة الدراسة حسب

النقل تتمركز في ذوي الدخول المنخفضة، ويفسر ذلك بأن معظمهم طلبة وعمال من الطبقة 
وكثرة التنقل عبر الحافلة، وذلك بالنظر إلى محدودية دخلهم وموافقة الكادحة التي تتميز بالنشاط 

 تسعيرتها لوضعيتهم المالية؛ 
  في فئة العزاب لكونها الفئة الأكثر  متغير الحالة الاجتماعيةيفسر تمركز توزيع أفراد العينة حسب

ة الأكثر حرية والأقل تنقلا في الحافلة الحضرية التي تتميز بتسعيرة ملائمة، إضافة إلا كونها الفئ
مسؤولية. إذ أن المتزوجون ذوي الدخول المتوسطة والمرتفعة يتجنبون التنقل مع عائلاتهم لقلة الأمن 

داخل الحافلات،كما أنه بإمكانهم التنقل باستخدام وسائل نقل أخرى كالسيارة  والاحترام
 ؛الشخصية أو سيارة الأجرة

  في فئة الساكنين بالضواحي والذين يعتبر النقل  ان الإقامةمك متغيرفراد حسب الأأما تمركز توزيع
بكون الحافلة الوسيلة الأكثر ملائمة لربط المناطق الشبه  إلافسر يأمرا ضروريا في حياتهم اليومية فلا 

 ذوي الدخول المنخفضةالأفراد من  أغلبيةحضرية بوسط المدينة من حيث تسعيرتها الاقتصادية، لأن 
يارات شخصية، وأغلب تنقلاتهم يكون مقصدها وسط المدينة الذي يعتبر مركز فهم لا يملكون س

 جذب لاحتوائه على المراكز الإدارية والتجارية والخدمية التي توفر رغباتهم ومتطلباتهم. 

 الوسط الحضري لمدينة عنابة طبيعة تنقلات الأفراد في نتائج تحليل.2

  يرجع إلى أن  اليومية لحافلات كوسيلة لتنقلاتهماستعمال اإن تمركز آراء أفراد العينة حول
، إضافة إلى ETUS ؤسسةمالاستجواب تم في محطات ومواقف النقل الحضري المخصصة لحافلات 

أن الحافلة تعتبر الوسيلة المناسبة لأغلبية الفئات بالنظر لتسعيرتها المقبولة اجتماعيا، خاصة أن أهم 
لوقت وهم لا يمتلكون سيارات باومستعملوها ملتزمون هذه التنقلات غرضها العمل والدراسة 

  ؛آخر نقل شخصية كما أن إمكانياتهم المادية لا تسمح لهم باستخدام بديل
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   في الفترة الصباحية والمسائية فلا يمكن تفسيره إلا بكونها تنقلات تنقل أفراد العينة أوقات أما تمركز
ئة الطلبة والموظفين الذين لديهم ارتباطات بمواعيد لا غير مرنة، بمعنى أن معظم هؤلاء الأفراد من ف

يمكن تأجيلها كالدراسة والعمل، إضافة إلى أن كل من المتقاعدين وربات البيوت يفضلون التنقل في 
الصباح من أجل زيارة الطبيب والتسوق وقضاء الحوائج. وهذا ما يبرز أن فترات الذروة تكون في 

 ؛ة في منتصف النهارهاتين الفترتين وبصفة أقل حد
 كونهما الغرضان الأكثر أهمية بالنسبة ب فيفسر في الدراسة والعمل أغراض التنقلتمركز  أما فيما يخص

الذين تعود غالبيتهم لفئتي الطلبة والموظفين. أما التنقلات لغرض التسوق والترفيه فهي  العينةفراد لأ
الشخصية أو النقل الغير رسمي وذلك لأن الأفراد قليلة لأنها تتم في معظم الأحيان بواسطة السيارات 

 ؛يضطرون لحمل أغراض كثيرة يكون نقلها في الحافلة محرجا وصعبا
  لتفضيل أغلبية الأفراد استعمال حافلات أما بالنسبةETUS   فيعود إلى الايجابيات التي تتميز بها

المتنقلين حسنة، توفر  الحضري، معاملة مقدمي الخدمة مع الوسطمتوفرة في  حيث أن محطاتها
مقبولة وملائمة، إضافة  تهاالاحترام وعدم وجود موسيقى كما في حافلات الخواص، سريعة وتسعير 

 ربح الوقت.و  التلوثو  إلى وعي الأفراد بكون أن الحافلة هي السبيل الأفضل للتقليل من الازدحام
  تقييم الأفراد لحافلاتأما بخصوص تمركز أفراد العينة حول مؤشر ETUS في   مقارنة بالخواص

يتميزون بحسن المعاملة والاحترام مع  بكون مقدمي الخدمة في هذه الحافلات يفسركونها الأحسن ف
 ؛المستعملين، عدم وجود موسيقى، السرعة، انخفاض التسعيرة وعدم المكوث طويلا في المواقف

  أما فيما يخص تمركز الأفراد في استعمال حافلاتETUS فيفسر بكون هذه  لأسبوعطيلة أيام ا
التنقلات إجبارية يغلب عليها طابع الروتين غرضها العمل والدراسة، بالإضافة إلى قدرة هذه الفئة 
دفع تسعيرة النقل كون دخلهم لا يسمح لهم باقتناء سيارة شخصية أو استعمال بدائل النقل 

  ؛وتسعيرةالأخرى كسيارة الأجرة أو النقل الغير رسمي الأكثر رفاهية وسرعة 
  سبب استعمال حافلاتعليها بخصوص  حصلناأما بالنسبة للنتائج التي  ETUS   كوسيلة

للتنقلات اليومية فتشير إلى تمركز آراء أفراد العينة في سرعتها وذلك لكون أن أغلبيتهم من فئتي 
ع في الطريق لوقت فمدة التنقل في هذه الحافلات ملائمة أي أنها تسر باالطلبة والموظفين الملتزمون 

  .ولا تتوقف كثيرا في المواقف من أجل تعبئة المستعملين فهي ملتزمة بمدة التوقف
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 نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات البحث.0

وتقييم  ETUSالجماعي التي تقدمها مؤسسة  النقل ةخدم ودةلجسيتم عرض نتائج تقييم المستعملين 
 ى النحو التالي :عن هذه الخدمات، وذلك عل المستعمليندرجة رضا 

  ETUSتحديد جودة خدمة النقل الجماعي التي تقدمها مؤسسة أ. 

يقترب إلى حد ما من التقييم  امتوسط اتبين أن المستعملون يقيمون جودة خدمة النقل الجماعي تقييم
مما يدل على أن مجمل مؤشرات جودة خدمة النقل . 9.121 ــــالمنخفض حيث قدر المتوسط الحسابي ب

 ؛تلبي رغبات المستعملين في أغلب الأحيان ETUSماعي المقدمة من طرف الج

 ETUSتحديد درجة رضا المستعملين عن خدمات النقل الجماعي التي تقدمها مؤسسة ب.
تبين أن درجة رضا المستعملون عن خدمات النقل الجماعي كانت في مجملها متوسطة تقترب إلى حد 

مما يدل على أن أبعاد رضا المستعملين عن خدمات . 9.991 بي قدرهما من التقييم المرتفع بمتوسط حسا
 تتماشى في مجملها مع رغباتهم وتطلعاتهم في معظم الأحيان.  ETUSمؤسسة 

 تقييم فرضيات البحث نتائج .0

فيما يخص تحليل خصائص  وما توصل إليه البحث من نتائج والميدانياستنادا على الجانب النظري 
يل طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة، التحليل الوصفي لمتغيرات عينة البحث، تحل

 على النحو التالي :  البحث تقييم فرضيات سيتم ،البحث

 .طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة عنابة غير مرنةأن بتنص :  الفرضية الأولى

طبيعة التنقلات اليومية للمستعملين في الوسط ل ار هذه الفرضية وذلك نظ قبولأثبتت نتائج البحث 
وهذا في كامل مؤشراتها المتضمنة مؤشر أغرض التنقل غير مرنة  التي تتميز بأنهاالحضري لمدينة عنابة 

 لا تتحمل التأخير محددةتنقلات غير مرنة ومرتبطة بمواعيد الحيث تبين أن مختلف  ،أكثر أوقات التنقلو 
   تم في الفترتين الصباحية والمسائية وتكون أغلبيتها إما لغرض الدراسة أو العمل.تكما أنها ،  التأجيلو 
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المؤسسة العمومية للنقل في النقل الجماعي  اتجودة خدم: تنص على أن  الفرضية الثانية
  مرتفعة.الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابة 

من خلال ، حيث تم التوصل رعيةف فرضيات ثمانية إلى تجزئتها تمت ةهذه الفرضي من أجل اختبار
 ETUSودة خدمات النقل الجماعي التي تقدمها مؤسسة لجتقييم آراء المستعملين إلى أن البحث الميداني 

الاهتمام بالمستعمل، الأمن والأمان كان متوسط في مجمله عرض الخدمة،  ؤشرمن خلال كل من م
المدة سهولة الوصول، مهم لكل من مؤشرات : في حين أن تقيي .يقترب إلى حد ما من التقييم المرتفعو 

أما عن تقييم آراء . يقترب إلى حد ما من التقييم المنخفض متوسط متوسط في مجملهفقد كان  والراحة
 .ضعيف  المعلومات فقد كانالمستعملين لمؤشر 

فيما يخص ف، في أخرى رفضهافي جوانب و الفرضية الثانيةهذه  قبولإلى  نتائج البحثتقودنا 
 فإنها ؤشرات : عرض الخدمة، سهولة الوصول، المدة، الاهتمام ، الراحة، الأمن والأمان، الأثر البيئيم

يساهم بطريقة ف المعلومات أما مؤشر .تساهم بطريقة ايجابية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي مرتفعة
  .سلبية في تحقيق جودة خدمة نقل جماعي جيدة للمستعملين

 ETUSفي كون تقييم جودة خدمة النقل الجماعي المقدمة من طرف مؤسسة  السبب أن بينت حيث
المتوقعة مع الخدمة المدركة فعليا. حيث أن معنى التوقعات  متوسط جاء نتيجة لمقارنة المستعمل للخدمة

قياس جودة الخدمة فان مستوى المقارنة  في مفهوم جودة الخدمة يختلف عن معناه في مفهوم الرضا، فعند
ا عبارة عن مجموع توقعه، بمعنى أن التوقعات هن المستعملما الذي ينبغي على  على أساس يكون

النقل التي سيحصل عليها. مما  دمةخويأمل توافرها في  المستعملالتي تتولد لدى الرغبات أو الأمنيات 
ية التي مرتفعة وذلك استنادا إلى أفضل ما ستقدمه المؤسسة العموم ETUSعن خدمات توقعاتهم  يجعل
بغرض تحسين نظرة الأفراد نحو الخدمات   عودة لسوق النقل كمتعامل وكمنظمفي ال إرادة الدولة تجسد

 .عتبار للنقل العموميالاالعمومية ورد 

بناءا على ذلك فان تقيم المستعملين لجودة الخدمة سيكون على أساس الرغبات والأمنيات التي 
مه مؤسسات النقل في البلدان الأخرى من خدمات ذات جودة أفضل ما تقدتكونت لديهم استنادا إلى 

التي تقدم  منخفض إذا ما قورن بخدمات النقل في بلدان الأخرى ETUSمما يجعل تقييم خدمات  عالية،
   ات، المعاملة الحسنة.مستوى عالي من الجودة سواءا من ناحية المواعيد، توفير الراحة، الأمن، المعلوم
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خدمات المتنقلون في الوسط الحضري لمدينة عنابة راضون عن  تنص على أن : الفرضية الثالثة
 .حضريالالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه النقل الجماعي المقدمة من طرف 

من خلال البحث تين، حيث تم التوصل فرعي تينفرضي إلى تجزئتها تمت ةهذه الفرضي من أجل اختبار
النقل الجماعي التي رضاهم المعرفي اتجاه خدمات  درجةتعملين فيما يخص راء المسآإلى أن تقييم الميداني 
. أما تقييمهم المرتفع الرضايقترب إلى حد ما من و كان متوسط في مجمله  ETUSمؤسسة  تقدمها

  لدرجة تحقق رضاهم الشعوري اتجاه خدمات نفس المؤسسة فقد كان مرتفع.

يساهمان بطريقة  لثالثة في كلا بعديها، وبالتالي فهماهذه الفرضية ا قبولتقودنا نتائج البحث إلى 
. والملاحظ هنا أن البعد الشعوري له دور أكبر من البعد المعرفي في تحقيق درجة رضا عاليةبناء و ايجابية في 

  .ETUSتحقيق رضا المستعملين عن خدمات النقل الجماعي التي تقدمها مؤسسة 

مؤسسة  التي تقدمهاالمستعملين عن خدمات النقل السبب في كون تقييم رضا  حيث تبين أن
ETUS  مرتفع جاء نتيجة لمقارنة المستعمل للأداء المتوقع للخدمة مع الأداء المدرك، حيث أن معنى

المقارنة  تكونرضا القياس  التوقعات في مفهوم الرضا يختلف عن معناه في مفهوم جودة الخدمة، فعند
التي للتصورات والتنبؤات من الخدمة، بمعنى أن هذه التوقعات تشير  المستعملعلى أساس ما قد يتوقعه 

ة نخفضم ETUSعن خدمات توقعاتهم  . مما يجعلعليها بطلبه للخدمة المستعمل أنه سيحصليعتقد 
 الخبرة المتراكمة لدى المستعملين وتعاملاتهم مع مؤسسات النقل الجماعي في الجزائر. وذلك استنادا إلى

ك فان تقيم المستعملين لدرجة رضاهم سيكون على أساس التنبؤات والتصورات التي وبناءا على ذل 
 ETUSتراكمت لديهم من خلال تعاملهم مع مؤسسات النقل الخاصة، مما يجعل الرضا عن خدمات 

التي تعد دون المستوى سواءا من ناحية  مرتفع وخاصة الرضا الشعوري إذا ما قورن بخدمات الخواص
 ، المعاملة، الأمن، المعلومة.المدة، الراحة

الخصائص الشخصية للمستعملين لا تؤثر على أحكامهم تجاه تنص على أن :  الفرضية الرابعة
 .المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عنابةرضاهم عن خدمات 
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من  التوصل . حيث تمؤشرات الخصائص الشخصيةلم وفقا تجزئتها تمت ةهذه الفرضي من أجل اختبار
الخصائص الشخصية للمستعملين لمعاملات التوافق المتعلقة بقيم مستوى المعنوية إلى أن خلال البحث 

، غير دالة إحصائيا السن، الوظيفة، المستوى التعليمي، الدخل ومكان الإقامة الجنس، المتضمنة كل من
 دالة إحصائيا. الة الاجتماعية في حين أن قيمة مستوى المعنوية لمعامل التوافق التعلق بمؤشر الح

السن،  الجنس، في شطرها المتعلق بمؤشرات : هذه الفرضية الرابعة قبولإن نتائج البحث تقودنا إلى 
 .ؤشر الحالة الاجتماعيةفي الشطر المتعلق بم هارفض، والوظيفة، المستوى التعليمي، الدخل ومكان الإقامة

 لا تؤثر على المستوى التعليمي، الدخل ومكان الإقامة السن، الوظيفة، الجنس،:  مؤشرات حيث أن
فله تأثير  الحالة الاجتماعية أما مؤشر .ETUSعن خدمات مؤسسة  تجاه رضاهم المستعملين أحكام

  .ETUSعن خدمات مؤسسة  تجاه رضاهمهم على أحكام

تختلف  ETUSأن أحكام المستعملين تجاه رضاهم عن خدمات مؤسسة حيث بينت النتائج 
وهذا مفاده أن فئة العزاب راضيين عن خدمات المؤسسة بسبب التحسن ، باختلاف طبقاتهم الاجتماعية

الملموس في خدماتها مقارنة بخدمات الخواص وذلك من ناحية المعاملة، مدة التنقل، توفر وسائل الراحة، 
الذين ينتمي أغلبهم لفئة  محافظتها على البيئة إضافة إلى تسعيرتها الملائمة التي تناسب أغلبية العزاب

الطلبة. في حين يعود عدم رضا المتزوجين إلى أن هذا التحسن لا يرقى إلى توقعاتهم وخاصة من ناحية 
، فهم يرون أنهم مجبرون للتنقل في الحافلة الحافلات الأمن والاكتظاظ داخل الحافلات الراجع لقلة عدد

 شخصية مع عائلاتهم.  مسيارات الأجرة أو سياراتهبسب دخولهم الضعيفة التي لا تسمح بالتنقل عبر 

دراسة الفرضية  تمتبعد دراسة الفرضيات الجزئية المجيبة على التساؤلات الفرعية من إشكالية البحث، 
 الإجابة على إشكالية البحث من خلال قبول الفرضية أو رفضها.  إلى للوصول الرئيسية للبحث

لها تأثير ايجابي في تحقيق  النقل الجماعيودة خدمة جتنص على أن : :  الفرضية الرئيسية
 .دينة عنابةلمالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري  رضا مستعملي خدمات

  من أجل تقييم هذه الفرضية الرئيسية اتبعنا مدخلين : 
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 أولا : تأثير مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي منعزلة على بناء الرضا لدى المستعملين

خدمة النقل الجماعي الثمانية الرئيسية تمت تجزئتها وفقا لمؤشرات جودة  ةهذه الفرضي من أجل تقييم
معرفة درجة تأثير كل من )عرض الخدمة، سهولة الوصول، المعلومات، المدة، الاهتمام وذلك بهدف 

رضا  اء وتحقيقبالمستعمل، الراحة، الأمن والأمان، الأثر البيئي( كمتغيرات مستقلة منعزلة على بن
 .كمتغير تابع ETUSمستعملي خدمات مؤسسة 

ده االبسيط الذي تم اعتم الخطي الانحدار وتفسير نتائج تحليلبناءا على ما تم التوصل إليه من خلال 
منعزلة على  خدمة النقل الجماعي الثمانية بصفةالفرضية الرئيسية وفقا لدرجة تأثير مؤشرات جودة لتقييم 

في كامل مؤشراتها، حيث اتضح أن الفرضية الرئيسية  قبول. فان هذه النتائج تقودنا إلى المتغير التابع
رضا تحقيق و  بناء فيذو دلالة إحصائية  ايجابي لها فعلا تأثير منعزلةمؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي 

 .ETUSمستعملي خدمات مؤسسة 

 لى بناء الرضا لدى المستعملينثانيا : تأثير مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي مجتمعة ع

إدخال مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي في نموذج واحد الرئيسية تم  ةالفرضيهذه  بهدف اختبار
لتبيان كيفية تأثير هذه المتغيرات المستقلة مجتمعة على بناء وتحقيق الرضا لدى مستعملي خدمات 

 .كمتغير تابع ابةالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري لمدينة عن

بناءا على ما تم التوصل إليه من خلال نموذج الانحدار الخطي المتعدد الذي اعتمد في اختبار الفرضية 
مجتمعة على تحقيق رضا مستعملي خدمة النقل الجماعي لمعرفة درجة تأثير مؤشرات جودة الرئيسية 

ير ايجابي ذو دلالة إحصائية عند ة أشارت إلى وجود تأثالإحصائيفان النتائج  ،ETUSخدمات مؤسسة 
لمؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي بصفة مجتمعة والمتمثلة في كل من  1.12مستوى معنوية أقل من 

رضا مستعملي سهولة الوصول، المدة، الاهتمام بالمستعمل، الراحة، الأمن والأمان على تحقيق مؤشر 
لخدمة، المعلومات والأثر البيئي فإن أما فيما يخص كل من مؤشر عرض ا ،ETUSخدمات مؤسسة 

ثة تأثيرها غير دال إحصائيا، أي لانتائج التحليل أكدت بأنها غير معنوية، وبالتالي فان هذه المتغيرات الث
   أنه لا يمكن لها التنبؤ بالمتغير التابع.
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قصاها لمؤشر الاهتمام قيم درجة التأثير الايجابي للمؤشرات التي لها دلالة معنوية فقد بلغ أأما بالنسبة ل
، وهذا يعني أن الزيادة في مؤشر الاهتمام بالمستعمل تؤدي إلى زيادة في درجة 2641,بالمستعمل بقيمة 

 الأمن والأمان مؤشريأتي تأثير ، ومن ثم %91.1بما نسبته  ETUSرضا المستعملين عن خدمات مؤسسة 

عد تو ، %02، ويتبعه مؤشر المدة بقيمة %01.1يمة الراحة بق، ويأتي في المرتبة الثالثة مؤشر %92.9 بقيمة
 .%2.2 تهاقيم أقل هذه المؤشرات تأثيرا حيث بلغت سهولة الوصول

حيث اتضح أن في أخرى.  رفضهافي جوانب والفرضية الرئيسية  قبولإن نتائج البحث تقودنا إلى 
ة إحصائية في تحقيق رضا مؤشرات جودة خدمة النقل الجماعي مجتمعة لها فعلا تأثير ايجابي ذو دلال

 فنقبلها في جوانب. دينة عنابةلمالمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري مستعملي خدمات 
، الراحة والأمن والأمان بالمستعمل سهولة الوصول، المدة، الاهتمامقيم درجة تأثير كل من مؤشر لأن 
قيم درجة  لأن أخرى ونرفضها في جوانب ،المتغير التابع ىذات دلالة ايجابية علكانت مجتمعة   بصفة

وبالتالي فان هذه  غير دالة إحصائيا مجتمعة عرض الخدمة، المعلومات والأثر البيئي مؤشرتأثير كل من 
 المؤشرات الأخيرة لا يمكنها التنبؤ بقيمة المتغير التابع.

 اقتراحات البحث  -

التي  ، يمكن عرض جملة من الاقتراحاتليهاإالمتوصل  تحليل وتفسير نتائج البحث الميداني بناءا على
تؤدي بالضرورة إلى تحقيق درجة رضا عالية س من شأنها تحسين جودة خدمات النقل الجماعي، والتي

 : ، نذكر منها ما يليETUSت مؤسسة الدى مستعملي خدم

 لسلطات بناء قاعدة للبيانات والمعلومات الخاصة، لكي تكون دعما للباحثين والمتخصصين وا ضرورة
 المعنية باتخاذ القرارات المتعلقة بقطاع النقل الجماعي؛

  التحسيس والتوعية الخاصة بالوقاية  عمليات من الاهتمام أكثر بالدعاية الإعلامية والتكثيفضرورة
المشاكل  حول النقل الجماعي بصفة خاصة ومتعاملي الطريق مستعملي لكل والأمن عبر الطرق

  المرور؛ وحوادث المرورية
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  لن كون مجديا إن م يكن وهذا  ،خدمة عالية جودةذات  حضرينقل جماعي  ائلتوفير وسضرورة
مصحوبا بنقل الأفراد من ثقافة استخدام السيارة الشخصية في التنقلات اليومية إلى ثقافة استخدام 

لجماعي وسائل النقل الحضري الجماعي. لذلك لا بد من توعية الأفراد بأهمية ودور وسائل النقل ا
  ؛ومزاياه من ناحية التكلفة، وتنظيم حركة المرور في وسط مدينة عنابة

  عن  بالتخلي ولو نسبياالعمل على إيجاد سبل لإقناع الموظفين وأولياء التلاميذ والطلبة ضرورة
استخدام السيارات الشخصية أثناء الرحلات اليومية الغير مرنة )منزل/عمل، منزل دراسة(، وتطوير 

النقل المتخصص )النقل الجامعي، الوظيفي، المدرسي( التي من شأنها دفع المعنيين بالتنقلات برامج 
 الغير مرنة إلى التخلي عن استخدام السيارة الشخصية؛ 

 الطلب وحجم الحضري النقل قطاع واقع عن دوريبشكل  شاملة ميدانيةات بدراس القيام ضرورة 
 للخروج وذلك روريةالم شاكلالم تعاني التي النقاط يدتحد معفيه،  الضعف مواطن مهأ على للوقوف

 ؛ستدامالم النقل المج في فعالة استراتيجياتو  سياسات بوضع لنا تسمح بمعلومات
  ضرورة تبني الهيئات المسؤولة عن النقل لأنظمة إعلامية من أجل التواصل مع مستعملي النقل

ات معلوماتية الكترونية لنشر الرسائل الجماعي، وذلك من خلال تجهيز المواقف والمحطات بشاش
النصية التي تعلم هؤلاء المستعملين بوقوع حادث مما سيعرقل حركة المرور، أو التبليغ عن تأخر 

 بسبب الازدحام؛ 
 غير الملتزمين على توفير رقابة على المتعاملين وظروف تأديتهم للخدمة وفرض عقوبات  ضرورة

ذ أن الزيادة التي فرضتها الدولة على أسعار الوقود أدت إلى بتحسن جودة خدمة النقل الجماعي. إ
المقدمة في ة زيادة في تسعيرة النقل، ولكن في المقابل م يلاحظ أي تحسين على مستوى جودة الخدم

 ؛ وسائل النقل
 السير  مجالات الوسط الحضري من خلال تحديد في الشخصية السيارة استعمال من الحد ضرورة

 تخصيص ،والرفع من قيمتها )التسعيرة الحضرية( لتوقفل رسوم وفرض تنظيم قعن طري والتوقف
اقف الموازية وإقامة القضاء على المو  للسيارة، الجماعي الاستعمال الجماعي، تشجيع للنقل مسارات

 ؛مواقف بديلة
 اجة العذبة باستخدام الدر وتشجيعهم على التنقلات  العمل على تغيير سلوكيات تنقل الأفراد ضرورة

  الهوائية، وذلك بإعطائها أولية المرور وتوفير المسالك والممرات الرواقية والتجهيزات المناسبة لها؛
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  الاهتمام أكثر بمواقف الانتظار التي يجب أن تكون بمستوى خدمة كاف وذلك من خلال إنشاء
مع أرصفة تخصيص مساحات انتظار كافية لا تتعارض  ممرات أمنة للمشاة عند مواقف الحافلات،

المشاة أو طريق المركبات، تزويد المواقف بمظلات حماية من عوامل الطقس، تهيئة أرضياتها بما يتناسب 
 مع علو أبواب وسائل النقل الجماعي لتسهيل حركة صعود ونزول ذوي الاحتياجات الخاصة؛

  عبر النقل والتي من أبرزها  ،حديثة كبديل للسيارة الشخصية جماعيتطوير وسائل نقل  ضرورة
 على شبكة الطرق، التي تعمل على تخفيف الضغط BHNSالممرات الخاصة كالمترو، الترامواي و

متطور من خلال  جماعي نقل نظام بناء بضرورة هاوعيه يؤكد الحكومية وما الإرادةوهذا ما أظهرته 
 ؛اموايالتر  مشاريع مشروع ميترو العاصمة، للخدمة، الحضري للنقل العمومية المؤسسات عودة

  توجهات مع تتناسق وفعالة شاملة نقل إستراتيجية مع بناء الحضري بالتخطيط أكثر الاهتمامضرورة 
 تضمن أدوات إيجاد على الفاعلين يتعين الإطار هذا وفي ،والتعمير للتهيئة التوجيهية المخططات

 المتزايد الطلب تباربنظر الاع تأخذ إستراتيجية ظل في النقل وتخطيط الحضري التخطيط بين التنسيق
 ؛النقل على

  التسيير الفعال لمخطط حركة المرور على الشبكة الحضرية من خلال إدخال التكنولوجيا في تسيير
ومراقبة وتنظيم حركة المرور في الأوساط الحضرية وتهيئة مفترقات الطرق قصد ضمان أفضل شروط 

 الأمن والسيولة؛
 توفيرو تنقل الأفراد عبر هذا النمط  ظروف ل تحسينتشجيع سياسة السير على الأقدام من خلا 

 قانون تطبيق فرض الإنارة، ممرات الراجلين، (العمومية والأماكن الطرق في والأمان الراحة ظروف
  ؛)الراجلين حق بخصوص المرور

  ضرورة التركيز على مؤشري الاهتمام بالمستعمل والأمن وذلك لرفع مستوى جودة خدمة النقل
، ETUSتي سيؤدي بالضرورة إلى تحسين درجة رضا المستعملين عن خدمات مؤسسة الجماعي ال

وذلك عن طريق توفر المعرفة الكافية لدى مقدمي الخدمة للإجابة على أسئلة المستعملين واللباقة 
اويهم، عدم عند الإجابة على الأسئلة، الاستعداد الدائم لمساعدة المستعملين وسرعة الرد على شك

قادرين على تأمين السلامة للمستعملين، و ، وكذا اختيار سائقين ذوي خبرة ندام اللائقإهمال اله
  ؛ منها بالإضافة إلى ضرورة توفير الحماية من السرقة داخل الحافلة وأثناء الصعود والنزول
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 إدارة مؤسسة  ضرورة انجازETUS رضا المستعملين بين فترة وأخرى للتعرف على  دراسات لقياس
، والوقوف على جوانب القصور فيها والعمل على اخدماته جودةمؤشرات  هم عندرجة رضا

وكذا وضع خطة متكاملة وشاملة لتطوير ، تحسينها باستمرار بما يتلاءم مع متطلباتهم ورغباتهم
 ؛  مختلف هذه المؤشرات

  ضرورة الاهتمام بمقترحات وشكاوي المستعملين مهما كانت طبيعتها أو حجمها وأخذها على
تلك المقترحات والشكاوي مخططة ومبرمجة يقوم بها فريق دراسة ، على أن تكون محمل الجد

 من أجل اتخاذ القرارات المناسبة؛ ETUSمتخصص يقدم توصياته لمتخذي القرار في مؤسسة 
  مؤسسة قيام ضرورةETUS العمل على توظيف مقدمي خدمة )سائقين وقابضين( مؤهلين، و ب

إشراكهم في دورات بالمهنية لكونهم الأكثر احتكاكا بالمستعملين، وذلك  متطوير وتحسين قدراته
تكوينية وتدريبية ومتابعتهم وتقييمهم بشكل دوري، وخاصة فيما يتعلق بكيفية التعامل مع مختلف 

 الشرائح الاجتماعية؛
  ضرورة الاهتمام بالموظفين والمساواة بينهم ومكافأتهم وتحفيزهم من قبل إدارة مؤسسةETUS 

وخاصة مقدمي الخدمة حتى يشعروا بالرضا، مما سيجعلهم يقدمون أداء عالي وبالتالي سيتمكنون من 
 إرضاء المستعملين؛

  ضرورة عمل إدارة مؤسسةETUS  على تطوير وتحسين خدماتها للوصول إلى زيادة درجة رضا
تعزيز موقعها المستعملين، مما يضمن استمرار تعاملهم معها وجلب مستعملين جدد، وبالتالي 

التنافسي والمحافظة على حصتها السوقية عن طريق تقديم خدمات نقل جماعي تتميز بمستوى جودة 
 مرتفعة يرقى إلى مستوى جودة الخدمة التي تقدمها السيارات الشخصية؛

 إنشاء قاعدة بيانات متعلقة بالمستعملين ودرجة رضاهم، ومستوى جودة خدمات النقل  ضرورة
 مة لهم وتوثيق هذه البيانات وتحديثها بشكل دوري؛الجماعي المقد

 توفير خدمات نقل جماعي عالية الجودة من خلال اعتماد تدابير وتقنيات جديدة تسمح  ضرورة
في مؤسسة  اعتماد نظام بطاقات الدفع الالكترونيةمن خلال جودة هذه الخدمات،  بتحسين
ETUS مراقبة من  تمزودة بكاميرا اقف آمنة تكونسهلة الاستخدام والتعبئة، وكذا تجهيز مو  تكون

 ؛ أجل توفير الحماية ضد السرقة للمستعملين خاصة أثناء صعودهم ونزولهم من الحافلات
 توفير العدد الكافي من الحافلات من شأنه زيادة التردد بين المحطات وتقليل فترات الانتظار  ضرورة

  ؛ETUSبر حافلات مؤسسة لدى المستعملين مما قد يزيد من تفضيلهم للتنقل ع
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 العمل على أخذ مبادرة الاهتمام بفئة ذوي الاحتياجات الخاصة من خلال تهيئة وسائل  ضرورة
النقل لما يتوافق وإعاقتهم وذلك من خلال توفير تهيئة مناسبة لهم سواءا على مستوى أبواب 

ف إدماج هذه الشريحة في وذلك بهد ،الحافلات لتسهيل ركوبهم ونزولهم منها أو في محطات الانتظار
 المجتمع والقضاء على التهميش الذي تعاني منه وخاصة على مستوى النقل الجماعي؛

  ومواقف الانتظار بجداول عن مواعيد انطلاق ووصول حافلات مؤسسة المحطات تجهيز ضرورة
ETUS ، إضافة إلى وضع خريطة شبكة خطوط النقل الجماعي وخريطة مسار خط الحافلة )الخط

لواحد(. وستظهر هذه الخريطة مسارات كافة خطوط النقل والمعام الجغرافية والنقاط الدالة في ا
نقطة الانطلاق، نقطة الوصول، زمن التردد بين حافلة )المدينة. وتضم خريطة مسار الخط الواحد : 

 ؛ (طوأخرى، مدة التنقل، بالإضافة إلى أماكن تواجد كافة مواقف الحافلات ضمن مسار هذا الخ
  ضرورة تغيير الأساليب الإدارية في مؤسسةETUS  لضمان بقائها من خلال الاهتمام بالأدوات

، وكمفتاح الوصول لرضا المستعمل من التسويقية التي تعد كهمزة وصل بين مختلف الأقسام من جهة
 جهة أخرى؛

 راء تحقيق رضا العمل على إعطاء نفس جديد لمتابعة عملية تحسين جودة الخدمة والسعي و  ضرورة
المستعملين بشكل أكثر حزما، وذلك عن طريق تجميع الخبرات القادرة والمتخصصة في هذا المجال 

 .من أجل دراسة المشاكل التي تواجهها المؤسسة واقتراح حلول ناجعة لها
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 الملخص 

اهتماما كبيرا من  على وجه الخصوصلنقل الجماعي وخدمات ا موماالنقل البري ع لاقت خدمات
قبل الحكومات والمؤسسات والمسؤولين القائمين على تقديمها، وذلك باعتبارها دليلا مهما على مستوى 

فان النقل الجماعي يعتبر  إلى هذا إضافة ،هما ارتباطا وثيقا بحياة الأفرادالتطور في أي مجتمع نتيجة ارتباط
 .تشارا واستخداما في كل دول العام، ولا يمكن الاستغناء عنه في التنقلات اليوميةالوسيلة الأكثر ان

فان تحسين جودة خدمات النقل الجماعي يعتبر مطلبا أساسيا لتحقيق رضا المستعملين، كما  بالتالي
 يعد مطلبا مرادفا لتطوير القطاعات الأخرى الصناعية منها والخدمية.

التعرف الوقوف على واقع النقل الحضري في مدينة عنابة من خلال  هذا هدف إلىبحثنا عليه فان 
جودة خدمة النقل الجماعي على رضا مستعملي خدمات المؤسسة العمومية للنقل الحضري  على أثر

، ودرجة تأثير كل مؤشر من مؤشرات جودة النقل الجماعي  (ETUS) وشبه الحضري لمدينة عنابة
هولة الوصول، المعلومات، المدة، الاهتمام بالمستعمل، الراحة، عرض الخدمة، س''والمتمثلة في 

 على رضا المستعملين. ''الأمن والأمان، الأثر البيئي

  وإسقاط استعرضنا ضمن بحثنا هذا المفاهيم النظرية المتعلقة بجودة الخدمة والنقل الجماعي الحضري
 قياسبهدف  ETUSن طرف مؤسسة كامل المفاهيم على واقع جودة خدمة النقل الجماعي المقدمة م

المنهج  ولتحقيق الهدف من البحث اتبعت الباحثة ،درجة رضا المستعملين عن الخدمات المقدمة
والمنهج الاستقرائي بواسطة البحث المسحي والبحث الحقلي  في القسم النظري، الاستنباطي

  .القسم الميدانيفي  ة()الاستبيان، الملاحظة والمقابل الإحصائيباستعمال أدوات التحليل .في

 عنابة. الجزائر، ،ETUS النقل، ،المستعمل، رضا جودة خدمة النقل الجماعي:  الكلمات المفتاحية
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Résumé 

Les services de transport terrestre en général et le transport collectif en particulier 
auront, toujours fait ’objet d’une attention considérable de la part des 
gouvernements, des institutions et des fonctionnaires, car ils constituent ‘la pierre 
d’achoppement’ pour  tout développement, au sein d’une société, en raison de leur 
étroite association avec la vie des individus. De plus, le transport collectif, demeure, 
mondialement, le moyen le plus populaire et ne saurait, au quotidien, être 
abandonné. 

Par conséquent, l'amélioration de la qualité de service, de ce mode de transport, 
est un pré requis, fondamental, pour la satisfaction des usagers. Il est, aussi, synonyme 
de développement d'autres secteurs industriels et de services. 

Notre objectif est de mesurer l’impact de la notion de « qualité de service » sur la 
satisfaction des usagers (clients) de l’Entreprise Publique  de Transport Urbain et 
Suburbain de la ville d’Annaba (ETUS), notamment l’importance des indicateurs 
''offre de service, l’accessibilité, l’information, durée, l’attention porté au 
client,  sécurité et sureté, confort, impact environnemental'' par rapport à la 
satisfaction des usagers. 

Notre étude a porté sur plusieurs étapes. En premier lieu, nous avons exposés des 
concepts théoriques touchant à la notion de « qualité de service » dans sa relation 
avec le transport collectif, en milieu urbain. S’ensuit, la deuxième étape au  cours de 
laquelle nous avons assujettis ces mêmes concepts, sur la réalité de ‘la qualité de 
service’ rendus par l’ETUS, d’ une part, et le degré de satisfaction des usagers 
(clients), d’ autre part. Pour aboutir à son objectif de recherche, le chercheur a usé de 
l’approche déductive, dans la partie théorique de son travail, puis de l’approche 
inductive, dans la partie pratique (l’étude du terrain) via l’enquête. Un questionnaire 
a été élaboré et utilisé au cours des différents entretiens (contenant les différentes 
observations émises par les utilisateurs). 

Mots clés :Qualité de service de transport collectif, Satisfaction d’usager , 
Transport, ETUS, Algérie, Annaba. 
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 ؛9111الأردن، 
 ؛9111، دار شعاع للنشر والعلوم، سوريا، SPSSباستخدام  الإحصاءليف والترجمة، لجنة التأ .01
 ؛9103الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ، SPSS ةالإحصائيالإحصاء وتطبيقاته على الحزمة لحسن عبد الله باشيوة،  .01
 ؛9101شعاع للنشر والعلوم، سوريا،  دار لجنة الترجمة والتأليف،، SPSSتحليل البيانات باستخدام ماريجا نوروسيس،  .02
 دمشق، المعاصر، الفكر دار الأولى، الطبعة ،9000 الايزو الجودة إدارة أنظمة لتطبيق عملي دليل ،وآخرون السلطي، مأمون .00

 ؛1999 ،سوريا
 ؛9103مصر،  ،الإسكندرية، دار الجامعة الجديدة للنشر، اقتصاديات الجودة التعليميةمجدي صلاح طه المهدي،  .00
 ؛9111 الأردن، ،عمان والتوزيع، للنشر وائل دارالطبعة الثانية، ، وتطبيقات مفاهيم :الشاملة الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ .00
 دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،الطبعة الأولى، ، SPSSالأساسي باستخدام  الإحصائيالتحليل جودة،  أحمد محفوظ .00

   ؛9111
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على صحة الفرد الصحية والجسمانية : دراسة مقارنة بين تعرض  وأثارهالتلوث الضوضائي دي، محمد أحمد عبد الها  .00
 ؛9113 القاهرة، مصر، ، اتراك للطباعة والنشر والتوزيع،الضوضاء الصناعية وضجيج المدن المزدحمة

 ؛0221مصر، ، ، دار المعرفة الجامعية، الإسكندريةدراسات في جغرافية النقلمحمد الحريري،  .00
الطبعة الأولى، مؤسسة حورس الدولية للنشر والتوزيع، ، الجودة الشاملة طريقك للحصول على شهادة الايزومحمد الصيرفي،  .00

 ؛ 2006مصر، ،الإسكندرية
 ؛0222، السعودية العربية المملكة ،والتوزيع للنشر المريخ دار، إدارة الجودة الشاملة، النجارمحمد  .01
 ؛9111، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، SPSS الإحصائينظام المحمد بلبل الزغبي، وآخرون،  .01
، ، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، الأردنSPSSللبيانات باستخدام برمجية  الإحصائيالتحليل محمد خير، وآخرون،  .02

 ؛9101
 ؛9100ن، الأردن، ، الطبعة الرابعة، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمامبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن،  .00
  ؛9111، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ةالإحصائيالموجز في الطرق محمد صبحي أبو صالح،  .00

، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  SPSSباستخدام  الإحصائيدليل التحليل صالح، وآخرون،  وبمحمد صبحي أ .00
 ؛9110الأردن، 

 ؛0223، دار النهضة العربية، بيروت، لبنان، ة في البحث الاجتماعيمقدممحمد علي محمد،  .00
 ؛9111دار الفكر الاجتماعي، الإسكندرية، مصر، ، التسويق في بيئة العولمة والانترنيت إدارةمحمد فريد الصحن، وآخرون،  .00
دار حامد  لطبعة الأولى،، اسلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية: مدخل متكاملمحمد منصور أبو جليل، وآخرون،  .00

 ؛9103للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 
عمان، الأردن، ، دار المناهج للنشر والتوزيع، أساسيات التسويق الشامل والمتكاملوآخرون،  محمود جاسم الصميدعي، .00

  ؛9109
ار صفاء للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولى، دالجودة الشاملة في الخدمات المصرفية إدارة، وآخرونمحمود حسين الوادي،  .01

  ؛9101 الأردن، عمان،
 ؛9113مصر،  ،، دار الفكر العربي، القاهرةاقتصاديات النقل والمواصلاتالمشوخي حمد سليمان،  .01

، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، : الإدارة الإحصاء الاقتصاد معايير الجودة الشاملةمصطفى كمال السيد طايل،  .02
 ؛9103ن، الأرد ،عمان

مصر،  الإسكندرية،، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، اقتصاديات النقل السياحيمنال شوقي عبد المعطي أحمد،  .00
  ؛9101

 .9111، ترجمة بوزيد صحراوي وآخرون، دار القبة، الجزائر، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية موريس أنجرس،  .00
 ؛9111، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تنمية الإداريةالموسى اللوزي،  .00

 ؛9101، ، الطبعة الأولى، زمزم ناشرون وموزعون، عمان، الأردنخدمة العملاء: مدخل اتصالي سلوكي متكاملناجي معلا،  .00
 ؛9101مصر،  ،كندرية، دار الجامعة الجديدة، الإسالبيع الشخصي وخدمة العملاء في المنظمة الاقتصاديةنبيلة ميمون،  .00
دار الوراق  ، الطبعة الأولى،وتطبيقات وأسسإدارة الجودة مدخل للتميز والريادة مفاهيم نزار عبد المجيد البرواري، وآخرون،  .00

   ؛9100للنشر والتوزيع،  عمان، الأردن،
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، الطبعة الأولى، دار الوراق لمتميزالتسويقي ا الأداءالتسويق المبني على المعرفة مدخل نزار عبد المجيد البرواري، وآخرون،  .00
 ؛9103للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 

الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، إدارة التسويق في المؤسسات غير الربحية، نظام موسى سويدان، وآخرون،  .01
  ؛9112الأردن، 

  ؛2003الأردن، عمان،  للنشر والتوزيع، امدالح دار ،معاصرة مفاهيم:  التسويق ،وآخرون سويدان، موسى نظام .01
الرياض،  جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، ، مركز الدراسات والبحوث،السلامة والأمان في النقل الجماعيالهاشمي بوطالب،  .02

 ؛9101 السعودية،
لمركز الثقافي للتعريب والترجمة، دار ، ترجمة اأنواع مصادر وتأثيرات التلوث البيئي : سياسات البيئة المستقبليةوانجر ترافس،  .00

  ؛9111 القاهرة، مصر،الكتاب الحديث، 

سعود، السعودية،  الملك جامعة ، مطابعوآخرون ،القاضي ، ترجمة سعد عبد الرحمانالنقل هندسة في مقدمة ويليام وهاي، .00
 ؛0222

الأردن،  ،سة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، مؤسعلاقات الزبون إدارة، وآخرون ،يوسف حجيم سلطان الطائي .00
9112. 

 المذكرات والأطروحات.2

، مذكرة ماجستير في اقتصاديات النقل العام في الأردن: دراسة تحليلية لمؤسسة النقل العام، إبراهيمعلي حسن  إبراهيم .1
 ؛0221لجامعة الأردنية، عمان، الأردن، ا، وإحصاءالاقتصاد، تخصص اقتصاد 

اللاذقية،  ،مذكرة ماجستير في الاقتصاد، جامعة تشرين، تطوير نظام إدارة نقل الركاب البري: نموذج سورياعلي، أحمد ياسين  .2
 ؛9111سوريا، 

مذكرة  ،عينة من المصارف العراقيةأثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي دراسة مقارنة في هاتف الجنابي،  أميرة .0
 ؛9111ة الكوفة، العراق، ، جامعفي الإدارة ماجستير

 إدارةتخصص  ،العلوم الإدارية، مذكرة ماجستير في تقييم كفاءة قطاع النقل العام للركاب في الأردنأمين عايد نهار البشابشة،  .0
 ؛9111عمال، جامعة آل البيت، الأردن، الأ

 في اجستيرممذكرة ، ئن في قطاع غزةقياس جودة الخدمات التي تقدمها شركة جوال من وجهة نظر الزبافتحي العالول،  إياد .0
 ؛9100 فلسطين، غزة، ،إدارة أعمال،جامعة الأزهر

، العاملة في فلسطين من وجهة نظر العملاء الإسلاميةقياس مستوى جودة خدمات المصارف أيمن فتحي فضل الخالدي،  .0
  ؛9111 فلسطين، غزة، الإسلامية،مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص إدارة أعمال، الجامعة 

 ، مذكرة تخرج مهندس دولة في التهيئة العمرانية، جامعة باجي مختار،السكن الفوضوي بمدينة عنابة إشكاليةجمال لورايسية ،  .0
 ؛9101 عنابة،

في العلوم التجارية، تخصص  ، مذكرة ماجستيرتسويق الخدمات دراسة حالة الهاتف النقال بمؤسسة جيزيجميلة مديوني،  .0
   ؛9112الجزائر، البليدة،  ،معة سعد دحلبتسويق، جا
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 ، مذكرةدراسة حالة المصنع الجزائري الجديد للمصبرات -تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائهحاتم نجود،  .0
  ؛9111ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، 

 البليدة، ،في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة سعد دحلب ستير، مذكرة ماجاستراتيجيات رضا العميلحبيبة كشيدة ،  .11
 ؛9112 الجزائر،

، مذكرة ماجستير في هندسة القوى تلوث الهواء الناتج عن حركة وسائط النقل في مدينة اللاذقيةحورية طلال عبد الله،  .11
  ؛9101دمشق،  ،الحرارية، جامعة تشرين الآلاتالميكانيكية، تخصص هندسة 

تحسين جودة خدمات نقل الركاب من منظور إدارة الجودة الشاملة : دراسة ميدانية على ا محمد سمير زين العابدين، داني .12
 ،، مذكرة ماجستير في الاقتصاد، تخصص إدارة أعمال، جامعة تشرين، اللاذقيةقطاع النقل البري للركاب في محافظة اللاذقية

 ؛9101سوريا، 
ماجستير في علم الاجتماع، ، مذكرة عية في الفضاءات العمرانية الجديدة : البوني نموذجاالحياة الاجتمارابح سعدان ،  .10

 ؛9112، جامعة باجي مختار، عنابة، التنمية والتغير الاجتماعيتخصص 

مذكرة ماجستير في الهندسة المدنية،  ،تطبيق مبادئ التنمية المستدامة في تطوير النقل الجماعي ضمن المدنريتا فاضل،  .10
  ؛9109 صص هندسة النقل والمواصلات، جامعة دمشق، سوريا،تخ
سياسات نقل الأشخاص في الجزائر: واقع وآفاق دراسة حالة منظومة النقل الحضري لمدينة الجزائر زوليخة قنطري،  .10

 ؛9102، أطروحة دكتوراه في تسيير المؤسسات، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، العاصمة
، مذكرة ماجستير، تخصص عنابة بإقليميكية التنمية وأثرها على البيئة الحلية : دراسة ميدانية دينامسعيدة دوادي،  .10

 ؛9100جامعة باجي مختار، عنابة، ، الإقليميةسوسيولوجية الديناميكية الاجتماعية والتنمية 
تخصص اقتصاد في الاقتصاد،  اهأطروحة دكتور  ،باتنةبمدينة النقل والتنمية المستدامة : حالة النقل الحضري سليم بوقنة،  .10

 ؛9102، الجزائر، باتنة الحاج لخضر،جامعة  التنمية،
تخصص  والديمغرافيا، الاجتماع في علم ماجستير مذكرة ،الحضري النقل بمشكلات وعلاقتها الحضري النموسناء روابحي،  .10

  ؛9112 الجزائر، ،باتنة لخضر، الحاج جامعة الحضري، الاجتماع علم
، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، تخصص اقتصاد مشروع القطار الحضري لمدينة باتنة : دراسة استشرافية شاكر بلخضر، .10

 ؛9100 الجزائر، ،باتنةتطبيقي وتسيير المؤسسات، جامعة الحاج لخضر، 
 الجزائر، باتنة، ،لخضرالعلوم التجارية، جامعة الحاج في  ماجستير مذكرة ،الزبون نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم رقاد، صليحة .21

 ؛9111
في الهندسة ، أطروحة دكتوراه  أنظمة النقل الجماعي في المدن السورية : نموذج مدينة دمشقطارق إبراهيم العاسمي،  .21

 ؛9100والمواصلات، جامعة دمشق، سوريا،  المدنية، تخصص هندسة النقل

اجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة مذكرة ، مأهمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونعائشة واله،  .22
 ؛9100 الجزائر،

، أطروحة دكتوراه في تهيئة المجال،  التمدد الحضري والحراك التنقلي في النطاق الحضري لمدينة سطيفعبد الحكيم كبيش،  .20
 ؛9110كلية علوم الأرض، الجغرافيا والتهيئة العمرانية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 

  



 قائمة المراجع

306 
 

مذكرة  ،الفلاحي للتعاون الوطني الصندوق حالة دراسة العملاء : رضا على الخدمات جودة محددات أثر ،القادر مزيان عبد .20
 ؛9109تلمسان،  بلقايد، بكر أبو جامعة ،في التسيير الدولي للمؤسسات، تخصص تسويق ماجستير

راء عملاء مصرف رية السعودية : دراسة مسحية لآقياس جودة الخدمة بالمصارف التجاعبد الله بن صالح بن رشود،  .20
 ؛9111 السعودية، ، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية،الإدارية، مذكرة ماجستير في العلوم الراجحي بمدينة الرياض

تنة، الجزائر، ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة الحاج لخضر، باالقطاع الخاص والتنمية في الجزائرعيسى مرازقة،  .20
 ؛9111

قياس رضا مستعملي خدمات النقل العمومي الحضري الجماعي : دراسة حالة المؤسسة العمومية للنقل غنية بركات،  .20
 ،، قالمة0212ماي  11مذكرة ماجستير في علوم التسيير، تخصص اقتصاد تطبيقي وتسيير المؤسسات، جامعة ، الحضري عنابة

 .9101الجزائر، 
، سرة الجزائرية والتحولات الاجتماعية والاقتصادية : دراسة ميدانية لبعض الأسر الحضرية في مدينة عنابةالأفريدة بشيش،  .20

 ؛9101أطروحة دكتوراه، تخصص علم اجتماع المؤسسات الاجتماعية، جامعة باجي مختار، عنابة، 
مذكرة ، مؤسسة ترافل للحليب ومشتقاتهتحقيق رضا العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية: دراسة حالة كريمة بكوش،  .20

 ؛ 2006ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر،
مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية، ، داء المتميزلأواقع جودة الخدمات في المؤسسات ودورها في تحقيق اليندة فليسي،  .01

 ؛9109 الجزائر، بومرداس، ،مد بوقرةتخصص تسيير المؤسسات، جامعة أمح
، ترجمة : خلف الله بوجمعة، دار الهدى للطباعة والنشر والتوزيع، عين مليلة، الجزائر، الجزائر بالمجال المقلوبمارك كوت،  .01

 ؛9101
مدينة  ، دراسة تحليلية للرشادة الاقتصادية لسلوك المتنقل بين خدمات النقل الحضري والسيارة الشخصية :محمد بوقلعة .02

جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر،  مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية، تخصص اقتصاد التنمية، الجزائر العاصمة نموذجا،
 ؛9101

، وعلاقتها بالجريمة الحضرية : من أجل مقاربة سوسيولوجية للمجال الحضري بولاية عنابة ، الأحياء العشوائيةمريم نزار .00
  ؛9100والتهيئة الاجتماعية للعمران، جامعة باجي مختار، عنابة،  م الاجتماع، تخصص علم اجتماع المدينةمذكرة ماجستير في عل

مذكرة ماجستير في علم ، الفضاء العمراني وتأثيره على العنف في المدن المعاصرة : مدينة عنابة نموذجانسرين تومي،  .00
 ؛9101، جامعة باجي مختار، عنابة، الاجتماع، تخصص علم اجتماع المدينة والتهيئة العمرانية

، مذكرة جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء : دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدةنور الدين بوعنان،  .00
 ؛9111ماجستير في علوم التسيير، تخصص تسويق، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، 

مذكرة ماجستير في العلوم التجارية، ، : دراسة حالة بنك البركة الجزائريقياس جودة الخدمات المصرفية هدى جبلي،  .00
  ؛9101الجزائر، قسنطينة،  ،تخصص تسويق، جامعة منتوري

تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضى العميل : دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية وفاء حلوز،  .00
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 .9100، 03المجلد  ، 0العدد 

 الملتقيات.0

 نماذج تطبيق، حول الأساليب الكمية ودورها في اتخاذ القرارات الإدارية السادس الوطني الملتقى وآخرون، السعدي رجال، .1
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التي نهدف من خلالها لجمع المعطيات الميدانية المتعلقة بالأطروحة التي نقوم و ، التي نحن بصدد التحضير لهالدراسة افي إطار 
 الحـــاج لخضـــر، والمعنونة ب: 0باتنة  من جامعة اديةـوم الاقتصــوراه في العلـادة الدكتـل شهـتطلبات نياستكمالا لمبإعدادها 

 دراسة تحليلية لرضا المستعملين عن جودة خدمات النقل الحضري الجماعي
 نموذجا مدينة عنابةبحضري اللمؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه ا 

نحيطكم علما بأن كافة المعلومات التي سيتم و منة لمجموعة من الفقرات، يسرنا أن نضع بين أيديكم نسخة من هذه الاستبانة المتض
 الإدلاء بها ستحاط بالعناية والسرية التامة ولن تستخدم إلا للأغراض العلمية التي تخدم الدراسة.

 عنابة طبيعة تنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة :المحور الأول 

 : )أكثر من اختيار( كتنقلناء التي تستعملها أثأكثر وسائل النقل  .1
 دد ....ح أخرى،   الدراجة   النقل غير الرسمي  سيارة الأجرة    السيارة الشخصية   الحافلة    المشي على الأقدام 

 أكثر أوقات تنقلك في الوسط الحضري : .2
 الأوقات    في جميع            في الليل            في الصباح والمساء               في المساء                في الصباح 

 : )أكثر من اختيار( لك في الوسط الحضري لمدينة عنابةتنق أغراض .0
 رى، حدد... أسباب أخ  الزيارات           الترفيه      التسوق      تنقلات منزل/عمل     تنقلات منزل/ مدرسة 

  :) الزرقاء حافلاتالللنقل الحضري والشبه حضري لمدينة عنابة ) العمومية تستعمل خدمات المؤسسة .0
 أحيانا                         لا                     نعم      
 : الزرقاءعدد مرات استعمالك لحافلات  .0

 أبدا أقل من مرة في الشهر   مرة أو مرتين في الشهر  مرة في الأسبوع  مرات في الأسبوع 3 إلى 9 أيام الأسبوع في كل  
 : (ن اختيارأكثر م) الزرقاء حافلاتلسبب استعمالك ل .0

  ليس لدي سيارة شخصية   سريعة تضمن لي الوصول   تسعيرتها اقتصادية   عملية ومتوفرة في كل الأوقات    
 أخرى، حدد.       لا توجد بدائل أخرى          تحافظ على البيئة                  

 مقارنة بخدمات حافلات الخواص : الزرقاء حافلاتالتقييمك لخدمات  .0
  سيئة جدا              سيئة                لا أعلم                      متشابهة             أحسن          
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