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  :الملخص

تهدف هذه الدراسة إلى تحلیل وقیاس جودة خدمات النقل الجماعي وأثرها على ولاء الزبائن في ولایة 

  .جیجل، تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي، وأیضا عل الاستبیان كأداة لجمع البیانات

مع مؤسسات النقل بولایة جیجل، تم اختیار عینة یتمثل مجتمع الدراسة في مختلف الزبائن المتعاملین      

زبون بطریقة عشوائیة، وتم معالجة البیانات بواسطة برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم  110مكونة من 

  ).SSPS(الاجتماعیة 

أشارت نتائج الدراسة إلى مستوى جودة خدمات النقل الجماعي محققة بدرجة متوسطة، وهذا ما یؤثر     

  .الزبائنعلى ولاء 

وبناء على النتائج المتحصل علیها من خلال دراستنا نوصي بإیلاء اهتمام أكثر بقطاع خدمات النقل      

  .الجماعي من خلال تطویر وتحسین نوعیة وجودة الخدمات المقدمة من قبل المؤسسات العمیلة في القطاع

  : مفتاحیةالالكلمات 

 .دماتخدمات النقل الجماعي، ولاء الزبون، جودة خ

Abstract: 

      This studyaims to analyzeand measure the quality of mass transport services 

and its impact on customerloyaltyin jijel state. whereitwasrelied on the analytical 

descriptive method as well as on the questionnaire as a tool for data collection. 

As for studypopulalationitisrepresented in the customerswho deal withvarious 

transportationistitutions in the state of jijel and techrandomlyselected a sample of 

110 costomers and the data wasprocessed and analyzed by the spss program. 

      The results of the studyalsoconcludedthat the level of quality of mass 

trasportationsarviceswastgrough the development and improvement of quality and 

qualityachieved to a medium degree, and this affects the loyaltyof customers and 

based on the resultsobtainedthroughourstudy, werecommendpayingmore attentin 

to mass transportation services by institutions operating in the transportation 

sector. 

Key words: 

Mass transpot services, customer’sloyalty, quality of transport services. 
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  أ

 :مقدمة

تساهم في تحقیق تنمیة شاملة ودفع الحركیة التي  یعتبر قطاع الخدمات من بین النشاطات   

الاقتصادیة، وتواجه مختلف المنظمات الخدمیة تحدیات عدیدة على رأسها زیادة حدة المنافسة ممّا دفع 

مكّنها من ة لعملائها ممّا یمختلف المنظمات الخدمیة إلى الاهتمام بجودة خدماتها والتّمیّز في تقدیم الخدم

  .كسب رضا وولاء زبائنها

یشكل النقل جزءا مهما من الحیاة المعاصرة وهذا نظرا للأهمیة الاجتماعیة والثقّافیة والاقتصادیة و   

والسّیاسیة، وهذه الأهمیة تتجلى في كونه أهمّ للمعاییر التي یقاس من خلالها المستوى الحضاري للدّول، وتعد 

واع منها البرّي بین الدّول الساّئرة في طریق النّمو حیث تمتلك شبكة نقل تحتوي على ثلاثة أن الجزائر من

  .والجوّي والبحري

یعدّ النّقل أحد أهمّ العناصر البنیویة للتّجمّعات الحضریة حیث یساهم في تطویر المجتمعات كما  

ة والتنّقلات الیومیة لسكان المدن والضّواحي، ودفع عجلة التنّمیة ویقوم النّقل الجماعي بدور أساسي في الحرك

ولقد أصبح موضوع جودة خدمة النّقل محل اهتمام مؤسسات النّقل . وهو بذلك یشكّل العمود الفقري للحیاة

بالجزائر سعیا منها بتقدیم خدماتها بجودة عالیة لترتقي لأفضل مستوى وتحقیق رضا وولاء الزّبائن، حیث یعدّ 

ف الذي یعتمد علیه في تقییم جودة خدمة النّقل، كونه یحدّد المعاییر التي یعتمد علیها في هذا الأخیر الطّر 

عملیة التقّییم وذلك وفقا لحاجاته ورغباته، ونتیجة لهذا یسعى متعاملو النّقل الجماعي في الجزائر عامة 

  .هموبجیجل خاصّة لتحسین جودة خدماتهم حتى تتلاءم مع توقعات العملاء وتلبي حاجات

  :بناء على ما سبق یمكن طرح التّساؤل الرّئیسي التاّلي

  جیجل؟ما مدى تأثیر جودة خدمات النّقل الجماعي على ولاء الزّبائن في ولایة 

  :الأسئلة الفرعیة

  :من خلال التساؤل الرّئیسي قمنا بطرح الأسئلة الفرعیة التاّلیة

  دة خدمة النّقل الجماعي؟،وما هي أبعاد جو ما المقصود بخدمات النّقل الجماعي - 

  ما هو التأّثیر النّاتج لجودة خدمة النّقل الجماعي على ولاء الزّبائن؟ - 
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  :فرضیات الدّراسة 

 الفرضیات الرئیسیة:  

  .توجد جودة بخدمات النقل الجماعي بولایة جیجل - 

  .یوجد ولاء لدى الزبائن لخدمات النقل الجماعي بولایة جیجل - 

  .اد جودة خدمة النقل الجماعي على ولاء الزبائن بولایة جیجللأبع كبیر یوجد أثر - 

  :وتنقسم الفرضیة الرئیسیة الثالثة إلى الفرضیات الفرعیة التالیة  

 الفرضیات الفرعیة :  

  .لبعد الاعتمادیة على ولاء الزّبون یوجد أثر كبیر - 

  .لبعد الاستجابة على ولاء الزّبائنیوجد أثر كبیر  - 

  .بعد الملموسیة على ولاء الزّبونلیوجد أثر كبیر  - 

  .لبعد الأمان على ولاء الزّبونیوجد أثر كبیر  - 

  .لبعد التّعاطف على ولاء الزّبونیوجد أثر كبیر  - 

  :أهداف الدّراسة

  :تسعى الدّراسة إلى تحقیق الأهداف التاّلیة

  .دراسة واقع قطاع النّقل الجماعي بولایة جیجل - 

  .نّقل الجماعي المؤثرة على ولاء الزّبائنتحدید أهمّ أبعاد جودة ال - 

كما نأمل من خلال هذه الهداف أن ترتقي هذه الدّراسة إلى مستوى المساهمة في المعرفة العلمیة وإثراء  - 

  .المكتبة بمرجع علمي ومیداني مفید
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  :أهمیة الدّراسة

عي ومن توافقها مع تبرز أهمّیة هذه الدّراسة في تعبیرها عن مستوى جودة خدمات النّقل الجما

حاجاتهم ورغباتهم وذلك باعتبار الزّبون أهمّ عنصر تبین علیه المؤسسة نخططها فهي تعتمد في إیصال 

  .خدماتها على بكل الطّرق والوسائل لكسب رضائه وولائه

 : أسباب اختیار الموضوع

  :هناك عدّة أسباب دفعتنا لاختیار الموضوع من بینها

  .صناالموضوع ضمن مجال تخصّ * 

  .المیل الشّخصي للموضوع والاهتمام به* 

  .الارتفاع الكبیر لمستخدمي النّقل الجماعي* 

  .رغبتنا في الكشف عن بعض المفاهیم المختلفة بجودة النّقل* 

  : حدود الدّراسة

  .2022تتعلّق بفترة الدّراسة الممتدّة من شهر فیفري إلى شهر جوان : الحدود الزّمانیة

  .تتعلّق بمكان إجراء الدّراسة وهي المحطّة البریّة جیجل :الحدود المكانیة

  :الدّراسة منهج

في هذا البحث تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي من خلال الوصف النظري للموضوع 

الولاء،ثم التوجه إلى میدان الدراسة وجمع  ،والشرح والتحلیل لمختلف المفاهیم المتعلقة بخدمة النقل، الجودة

بهدف اختیار الفرضیات واستخلاص النتائج، مع الاستعانة بمجموعة من الأدوات الإحصائیة یانات الب

  ).SPSS(المتوفرة مثل برنامج 
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  :نموذج الدراسة المفترض

  : على الدراسات السابقة على النحو التاليذج دراستنا الذي تم إعداده بناء توضیح نمو یمكن 

 فتراضينموذج الدراسة الا: )01(الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على الدراسات السابقة :المصدر

  :هیكل الدراسة

التي طرحناها في الإشكالیة ومن أجل تأكید أو رفض الفرضیات من أجل الإجابة على التساؤلات 

فصل نظري  حیث تم تجزئة الدراسة إلى فصلین « IMRAD »التي بنیت علیها الدراسة، وقد اعتمدنا طریقة 

خصصناه للأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة یتضمن مبحثین، حیث تم معالجة في المبحث الأول مجموعة 

المفاهیم المتعلقة بجودة خدمات النقل الجماعي وولاء الزبون، أما في المبحث الثاني تناولنا الأدبیات التطبیقیة 

تین العربیة والأجنبیة والتي لها علاقة بموضوع الدراسة للدراسة من خلال عرض بعض الدراسات السابقة باللغ

  .وإبراز ممیزات الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة

 الظاھرة المدروسة

 المتغیر التابع المتغیر المستقل

 

 جودة

 خدمة

 النقل

 الجماعي

 - أبعاد جودة الخدمة

الاعتمادیة-  

الاستجابة -  

لموسیةالم -  

الأمان -  

التعاطف -  

 

  ولاء   

 الزبون
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أما الفصل الثاني فقد تم تخصیصه للدراسة التطبیقیة، تم تناول في مبحثه الأول الإجراءات     

  .بار فرضیات الدراسةالمنهجیة للدراسة وفي المبحث الثاني عرض وتحلیل نتائج الدراسة واخت

  :صعوبات الدراسة

  :يمن بین الصعوبات التي واجهتنا من خلال هذه الدراسة نذكر ما یل  

 .نقص البیانات والمعلومات والمراجع حول موضوع الدراسة - 

 .الصعوبة في الحصول على الإجابة على الاستبیان من قبل بعض الزبائن لأسباب مختلفة - 

 .ات من قبل الزبائنعدم الجدیة في تقدیم الإجاب - 
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  :تمهید

یعتبر قطاع النّقل من بین القطاعات التي تساهم في تطویر وترقیة نمط حیاة الأفراد، كما أنّه یعتبر 

من المتطلبات الأساسیة لكلّ مجتمع في تنقلاته الیومیة لدى وجب على مؤسسات النّقل تحسین نوعیة خدمة 

نّقل الجماعي والاهتمام بالزّبائن وإشراكهم في الخدمة والعمل على معرفة اهتماماتهم وتوقّعاتهم والسّعي ال

  .لكسب رضاهم وتحقیق ولائهم لضمان استمراریة المؤسسات في النّشاط الخدمي

اول في سیتمّ التّطرّق في هذا الفصل إلى الأدبیات النّظریة والتطبیقیة المتعلقة بالدّراسة حیث سنتن

ول مدخل لخدمة النّقل الجماعي، ثمّ من المطلب الثاّني جودة خدمة النّقل الجماعي، ثمّ یتمّ المبحث الأ

التّطرّق إلى جودة خدمة النّقل الجماعي وولاء الزّبون، أمّا في المبحث الثاّني سنتطرّق إلى مختلف الدّراسات 

  .السّابقة المتعلّقة بهذه الدّراسة
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 .الأدبیات النّظریة للدراسة:المبحث الأوّل

، والمتعلقة بمتغیري خلال هذا المبحث سوف نقوم باستعراض الأدبیات النّظریة الخاصة بدراستنامن 

  .ولاء الزبائنالنقل الجماعي و جودة خدمة الدراسة 

  ..مدخل لخدمة النقل الجماعي :المطلب الأوّل

  .نتناول في هذا المطلب بعض المفاهیم المتعلقة بخدمة النّقل الجماعي

  : مفهوم خدمة النّقل الجماعي: الفرع الأوّل

  :خدمة النّقل الجماعي تعریف-أولا-

نّقل، وذلك بتعدّد وجهات نظر الباحثین والمتخصّصین في هذا أظهرت الدّراسات تعاریف عدّة لل

المجال وهي تتشابه في كونه یختصّ بحركة الأفراد والبضائع وفیما یلي سیتمّ عرض أهمّ التّعاریف مع 

  :التّركیز على المزایا المشتركة فیها لوضع تعریف محدّد یشمل كافّة المزایا

 1988ماي  10المؤرخ في  17/88من القانون رقم  16دّة عرف المشرع الجزائري النّقل في الما 

یعدّ نقل كل نشاط ینقل بواسطة شخص طبیعي أو معنوي أشخاص أو بضائع من مكان لآخر "على أنّه 

  .)1("على متن مركبة مهما كان نوعها

نشاط اقتصادي یتم من خلاله انتقال السّلع والأفراد من مكان لآخر بغرض : وعرّف أیضا بأنّه 

تحقیق منفعة ما، وبالتاّلي فهو یزیل عدم المنفعة التي یفرضها بعد المكان ونظرا لكثرة سفر الإنسان وانتشار 

التّجارة وزیادة حجم السّفر فقد ساعده ذلك على ظهور وسائل انتقال جدید أكثر كفاءة وأكثر راحة فهذا یدلّ 

  .)2(حاجة إلى نظام نقل متكاملعلى أنّ التقّدّم العلمي والاقتصادي هو السّبب في خلق ال

مجموعة التقّنیات المستعملة والهیئات والبنى التّحتیة والوسائل التي :" كما یعرف النّقل الجماعي بأنّه 

تهدف مجتمعة أو في مجملها إلى التنّظیم الإداري والضّمني لتنقلات الأفراد والسّلع والمعلومات في ظرف 

  .)3(مثالي من وقت، تكلفة وراحة

                                                           
، المؤرخ في 19المتضمّن تنظیم النّقل البري وتوجیهه، العدد  88/17الجریدة الرّسمیة الجزائریة، القانون رقم _)1(

10/05/1988.  
  .18، ص2011 ،مصر ، مؤسسة حورس الدولیة،2011 ،1ط، السّیاحياقتصادیات النّقل ریعي، شطارق عبد الفتّاح ال_)2(
، دراسة حالة لللمسافر بجیجخدمات النّقل الحضري الجماعي  يتقییم رضا مستعمل، وغلاف سید علي، ببوشكریط العید_)3(

، مدكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر في العلوم )(ETUJالمؤسسة الوطنیة للنقل الحضري العمومي الجماعي للمسافرین بجیجل 

 .9، ص 2019/2020التجاریة، جامعة جیجل ،
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  :خصائص خدمات النقل الجماعي: ثانیا

  :یتمیز النّقل بعدة خصائص نذكرها فیما یلي

  :خصائص مشتركة- أ-

 خدمة النّقل(تقدم مؤسسات النّقل منتج غیر ملموس : اللاملموسیة.( 

 فالمستعمل یكون حاضرا ومتفاعلا مع نظام الخدمة عند بدایة تقدیمها وأثنائها بل ویعدّ أحد : التلازمیة

 .ت العملیة الخدمیةمدخلا

 تُستهلك فور إنتاجها سواء استغلت أو لم تستغل، كما أنّه لا یمكن تخزینها أو تأجیل : غیر قابلة للتّخزین

 .استخدامها

 لا تتّسم خدمات النّقل بنمطیة وتماثل الداء، إذ یمكن أن یختلف مستوى الخدمة بنفس : عدم التّجانس

 .مؤسسة النّقل من خط لآخر

  ّیصعب تحدید سعر الخدمة بدقة في مؤسسات النّقل، ویعود : حدید الدّقیق لتكالیف العملصعوبة الت

 .السّبب في ذلك للعوامل المؤثرة على الأهمیة النّسبیة لعناصر تكالیف النّقل

 یتّصف الطّلب على خدمة النّقل بعدم الاستقرار فینخفض في أیّام العطل ویرتفع في : تقلّب حجم الطّلب

 .أو ساعات الیوم الواحد/ل، كما یمكن أن تحدث تقلبات الطلب على مدى أیّام الشّهر والسبوع وأیّام العم

  :خصائص الخدمة العمومیة للنّقل-ب-

  .المواساة والعدل، الصالح العام، الملائمة والاستمراریة، التكلیف

  : خصائص ممیزة- ج-

 لیس له غایة في حدّ ذاته لكنه لإشباع حاجات أخرى: طلب مشتق. 

 تباین معدلات الطّلب حسب اختلاف مستوى النّشاط الاقتصادي. 

 1(.تقلبات معدلات الطلب، یومیة أسبوعیا، موسمیا(  

  :أهمیة خدمة النّقل الجماعي: ثالثا

للنّقل أهمیة كبیرة في حیاة الإنسان المعاصر وذلك لارتباط النّقل بمختلف وسائطه ووسائله بعموم 

  .یة والاجتماعیة والتّرفیهیة من داخل المستوطنات البشریة الحضریة منها والرّیفیةالنشطة الاقتصادیة والعمران

                                                           
اسة حالة الوسط در - محددات الطلب على خدمات النّقل الحضري الجماعي للأشخاصبونار رؤوف، مریش حسین،_)1(

  .11، ص2019/2020مدكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة، جامعة جیجل،  –الحضري لمدینة جیجل 
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  :وتتمثّل أهمیة النّقل لحركة الإنسان وحیاته الاقتصادیة والاجتماعیة بما یلي

للنّقل علاقة مكانیة متطورة بكل من حیاة السّكان الاقتصادیة والاجتماعیة ومواضع استقراره  

لى نقل التّطورات الاقتصادیة والاجتماعیة والتّطورات الحضاریة بین الشّعوب المختلفة، كما وتنقلاته، زیادة ع

ذاته قد ارتبط بأعداد كبیرة من السكان في جمیع أنحاء العالم، وشكل قطاع اقتصادیا معاشیا  نشاط النّقلأنّ 

بیر في توسّع المستوطنات الرّیفیة مهما، حیث شكّلت نسبة العاملین في قطاع النّقل، وهكذا فإنّ للنّقل دور ك

 .)1(والحضریة التي امتدت مواضعها على طول مسارات النّقل البرّیة، النّهریة، البحریة

  .أنواع خدمات النّقل الجماعي: الفرع الثاّني

  :النّقل البرّي: أولا

ملان بعضهما هذا النّوع من النّقل كل من الطّرق البریّة والسّكك الحدیدیة، وهما یكبحیث یضمّ  

البعض لحد كبیر وإنّ كل منهما یتنافس مع الآخر في العدید من الدّول المتقدّمة وللنّقل بالطّرق البریّة مزایا 

عدّة منها، أنّه یمكن مدّها في كل مكان تقریبا لأنّ العوائق الطّبیعیة لم تعد عقبة كأداة أمام إنشاء الطّرق 

  . )2(طاء موجز عن النّقل بالسّیارات والنّقل بالسّكك الحدیدیةوحتّى نبیّن ذلك لابد من إع. البریّة

تعتبر السّیارات من أكثر وسائل النّقل استعمالا، بحیث أصبحت تحتلّ مكانة هامّة في : النّقل بالسّیارات- 1- 

ون حیاة الأفراد لأنّها تتمتّع بخصائص كثیرة منها السّرعة والمرونة وحریة التنّقل في جمیع الاتجاهات د

  .)3(الخضوع لقیود معیّنة

تلعب خطوط السّكك الحدیدیة دورا هاما في مجال النّقل في العدید من دول العالم إذ : السكك الحدیدیة- 2- 

بحیث أصبحت القطارات . یقبل علیها الرّاغبین في استخدام وسیلة نقل مریحة تتوفّر فیها الخدمات الأساسیة

ونظرا إلى لما یعرفه هذا النّوع من النّقل من تطوّر كبیر خاصّة عندما تمّ وسیلة النّقل أكثر منافسة للطّائرة 

إدخال التكنولوجیات الحدیثة أصبح النّقل النّقل بالسّكك الحدیدیة أكثر راحة وأمان وسرعة خاصة بعد ظهور 

المنخفضة ممّا زاد  والترامواي والقطار الكهربائي وغیرها، كما أنّها تتمیّز بأسعارها) TGV(القطارات السّریعة 

  )4(.الإقبال علیها

  

                                                           
  .32، 31صص  2016،لأردن،االیازوني دار ،العربیةالطّبعة  تكنولوجیا النّقل العالمي،مجید ملوك السامرائي، _ )1(
أطروحة - دراسة حالة إقلیم جیجل –حیین في تنمیة الأقالیم السیاحیة في الجزائردور المتعاملین السیافتحیة،غریب _ )2(

  .79،80، ص2017/2018جامعة جیجل ، ،LMDمقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الدكتوراه الطور الثالث 
  .128، ص2011، مؤسسة حورس الدولیة، مصر، اقتصادیات النّقل السّیاحيطارق عبد الفتّاح الشّریعي،  _)3(
  356،ص2013، دار صفاء للنّشر والتّوزیع، الأردن، 1ط،جغرافیة النّقل وتطوّرهاعلي سالم أحمیدان،  _)4(
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  :النّقل المائي وینقسم إلى: ثانیا

یعتبر النّقل البحري من أقدم وسائل النّقل حیث لعب دورا هاما في تطوّر قطاع النّقل ویعدّ : النّقل البحري- 1

ة ذات طابع من الوسائل التي تعرف الیوم استعمالا واسعا في هذا القطاع من خلال تقدیم خدمات متمیّز 

خاص، كما ساهم في نمو وازدهار الحركة التّجاریة ومن مزایاه وجود تكلفة لبناء وصیانة الطّرق كما هو 

  .الحال في الطّرق البریّة والسّكك الحدیدیة

ویشمل النّقل عبر الأنهار والبحیرات والقنوات الملاحیة التي تربط بین الأنهار الجاریة : النّقل النّهري- 2

ع بعض، أو بین البحر والنّهر فالأنهار بوجه عام تقوم بدور هام كواسطة للنّقل وربط الأقالیم بعضها م

  .)1(ببعضها مع البعض الآخر

یتمیّز النّقل الجوّي عن النّقل البرّي والبحري والحدیدي بالسّرعة واختصار الوقت والمسافات : النّقل الجوّي - 3

ا أنّ طرق النّقل الجوّي عادة هي طرق مباشرة ولا یتأثّر بعوائق عند الأشخاص والبضائع من مكان لآخر كم

السّطح كما هو الحال في الطّرق البریة وفي مثل هذا الوضع یستطیع الطّیار أن یحلّق بطائرته بین مكان 

وآخر من أقصر طریق ممكن، فالنّقل الجوّي یساعد في نقل المسافرین بالدّرجة الأولى أكثر من نقل 

بشكل ملحوظ وخاصّة السّلع الغالیة الثّمن والتي  خذ في الازدیادآشحن البضائع جوا بالرّغم من البضائع، 

  .)2(تتحمّل تكلفة النّقل الجوّي

  :العوامل المؤثرة على خدمة النّقل الجماعي: الفرع الثالث

  :یتأثر النّقل بعدة عوامل نذكر أهمّها فیما یلي

  العوامل الطبیعیة:أولا

إنّ للموقع الجغرافي أثره الهام لأي نشاط بشري، فالموقع الجغرافي المتمیّز لأي دولة : غرافيالموقع الج-1-

والذي یتمثل في كونها تتمتّع بشواطئ تطل على بحار، أو أنّها ملاحیة، أو في موقع متوسط بین دول العالم 

هذه الجوانب تلعب دورا أو في مناطق تعترضها العقبات الطبیعیة التي تحول دون مد شبكة الطرق، وكل 

  .هاما في نجاح حركة النّقل وقیاسها بدورها الفعال كأحد العوامل المؤثرة في الإنتاج بشكل عام

إنّ أشكال سطح الأرض تحدد طرق النّقل بصورها المختلفة، فهي تحدد مسار : أشكال سطح الأرض-2-

كك الحدیدیة وطرق الطائرات حیث ما خطوط السّكك الحدیدیة وطرق السیارات كما تحدد مسار خطوط السّ 

  .وجدت الجبال العالیة

                                                           
  .352، صسبق ذكره علي سالم أحمیدان، مرجع_)1(
  .363-362، ص صنفس المرجع_)2(
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یلعب التركیب الجیولوجي لسطح الأرض دورا هاما في إنشاء شبكة : التركیب الجیولوجي لسطح الأرض-3-

الطرق فإنّ ذلك یحدد مدى إمكان إنشاء خطوط السّكة الحدیدیة والمطارات التي تحتاج إلى أرض صلبة 

النّقل للقطارات وحركة هبوط الطائرات كما أنّ التركیب الجیولوجي له دوره بطبیعة  یمكنها التّحمل لحركة

  .طرق النّقل بالسیارات وطریقة رصف هذه الطرق

یكون الأفضل لرصف الطرق حیث یمكّنه من تحمّل ثقل حركة النّقل رض صلبة فإنّ ذلك فعندما تكون الأ

  .ویطیل من عمر الرصف وقوة احتماله

إنّ للمناخ بعناصره المختلفة تأثیرا كبیرا على طرق النّقل وعلى وسائل النّقل المختلفة ویمكن : المناخ-4-

إدراك ذلك من أثر درجة الحرارة المنخفضة في تجمد الأنهار والبحیرات وبالتالي یتعذر الاستفادة من هذه 

ى الطّرق والسیارات وقضبان النهار كوسائل نقل مائي، كما تؤثر الرّیاح والعواصف على حركة الطیران وعل

السكك الحدیدیة عندما تكون في مناطق صحراویة، حیث تغطي هذه الطرق بالرمال جراء العواصف الرملیة 

كما یؤثر المطر على حركة النقل فقد یغطي المطارات والطّرق، وبالتالي تتعطل حركة . مما یعیق حركة النّقل

  .السیارات أو بالسّكك الحدیدیةالنّقل الجوي ومثلها النّقل البري سواء ب

  )1(: العوامل البشریة: ثانیا

وطردي مباشر بین حجم السكان وفعالیات النّقل  الارتباط وثیق: التجمعات السّكانیة واكتظاظ المدن -1-

والمواصلات، فكلما زاد الزّحام والتّركز في المدن المكتظة بالسّكان زاد الطّلب على خدمات النّقل وفق تنوعه 

في المدن المكتظة بالسّكان زاد الطلب على خدمات النّقل وفق تنوعه وتعدده وتواصله  وتكراریته وانتشرت 

شبكات الطّرق المتباینة، وتاریخیا ارتكزت المناطق الحضریة المدنیة على وسائط النّقل، فالمدن الكبرى كانت 

ه وارتبط التّركز السّكاني بالأسواق وتصریف ولازالت على طرق التّجارة وملتقى بشبكات النّقل بمختلف أنواع

الإنتاج ومراكز الإنتاج والتّوطّن الصّناعي وأمثلة استغلال الموارد وإقامة المشروعات الخدمیة ووجود فرص 

عمل مربحة بجانب مركزیة القرارات من السّلطة، وهذا كله یصب في تفعیل النّقل والمواصلات، وإن كان  

  .سلبیاته من حیث الإعاقة بالتّلوث الاكتظاظ السّكاني له

  :الاستقرار السّیاسي والأمني-2-

یدعم الاستقرار حریة السّفر والتنّقل بمختلف أغراضه خاصة وأنّ متطلبات الاستقرار تفرض شبكة 

طرق ومواصلات متكاملة تغطي كل أجزاء البلاد، وممتدّة لمختلف المجالات والأبعاد الزّمانیة والمكانیة، 

السّلطة هیبتها ووجودها وتحمي حدودها وأجوائها ومیاهها الإقلیمیة والدولیة وهنا تبرز أهمیة لتفرض 

                                                           
 . 515، ص2000، دار الفكر العربي، مصر،، أسس الجغرافیة الاقتصادیةعلي أحمد هارون_)1(
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المخصصات لمرافق النّقل والمواصلات العامة أو خطط التنّمیة المستدامة لتحقیقي المزید من الاستقرار 

ى انعكاساها على فعالیات مع الأخذ في الاعتبار ضرورة متابعة الأوضاع السّیاسیة مد. وفرض هیبة القانون

  522ص.النّقل والمواصلات

یأثر قطاع النّقل ومعدل الاستثمار فیه تطویره وتوسعه بالحالة الاقتصادیة التي  )1(: الدورة الاقتصادیة -3-

تمرّ بها دوله ما، إنّ قطاع النّقل یشهد نموا متزایدا في حالات الانتعاش والرّخاء نتیجة لتوفر المصادر 

اللاّزمة لإنتاج مشاریع جدیدة وتطویرا للمشاریع القدیمة والاستعانة بأحدث الوسائل والتقّنیات الحدیثة المالیة 

في نفس الوقت فإنّ القدرة الشرائیة للأفراد تكون عالیة ومستوى البطالة ینخفض ممّا یشجّع الأفراد على زیادة 

والكساد فإنّ خدمات النّقل سوف تعاني من قلّة الطّلب على خدمات النّقل بشكل عام، ولكن في حالة الرّكود 

الموارد المالیة وعدم إمكانیة إضافة مشاریع جدیدة وفي نفس الوقت یقل الطّلب على خدمات النّقل وبشكل 

أساسي على خدمات النّقل الجوي وطلب السّیاحة لعدم توفر القدرة الشّرائیة للأفراد وتحسّس الأفراد اتجاه 

  .الأسعار

یشهد قطاع النّقل منافسة متزایدة على مستوى الدّولة الواحدة ما بین قطاعاتالنّقل البري : فسةالمنا-4-

الجوي فعل سبیل المثال التّطور في في إنشاء وتطویر الموانئ العالمیة في زیادة مستمرة ممّا  الخارجي والنّقل

نظیم الذي یمكن إدارة النّقل من الصّعود یجعل هذا القطاع یعاني من منافسة شدیدة ممّا یتطلّب التّخطیط والتّ 

لأنّ عدم إمكانیاتها على التّطویر وصیاغة الخطط والبرامج ووضع البرامج الجدیدة سوف یعرضها  الوقتفی

  .)2(إلى خسارة

  :جودة خدمة النّقل الجماعي: المطلب الثاني

  .مفهوم جودة خدمة النّقل الجماعي: الفرع الأول

  :النّقل الجماعيتعریف جودة خدمة -أولا-

تعدّدت تعاریف جودة خدمة النّقل الجماعي بتعدّد وجهات النّظر لدى مستعملي هذا النّوع من 

  .التنّقلات، فكلّ شخص یقیم درجة تطابق الداء الفعلي لخدمة النّقل المقدمة له مع توقعاته لهذه الخدمة

لمستهلك للسّلعة أو الدمة التي الجودة تمثّل دالة لكیفیة نظر ا: بحیث تمّ تعریف جودة الخدمة

  ك تركّز ـــلذل. لاـــه فعـــل علیـــا وما یحصـــول علیهــــإنّ المستهلك وباستمرار یقارن بین ما یتوقّع الحص. یستلمها

                                                           
  .522، 520كره، ص،صحمد سلیمان المشوخي، مرجع سبق ذ_)1(
  .25-24، ص ،ص2007، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة خدمات النقلردینة عثمان یوسف، _)2(
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  .)1(العملیات على كیفیة التّوصل إلى ما یتوقعه المستهلك والاستجابة له

  :فها كما یليأمّا الجمعیة الأمریكیة لمراقبة الجودة فتعرّ 

  .)2(هي مجموعة الخصائص المتعلقة بالخدمة والتي یؤدي تفعیلها إلى إرضاء الحاجات المتوقعة أو المرغوبة

إدوارد تعریفا یماثل مضامین التّعاریف السّابقة حیث یعتبر أنّ الجودة هي  دینغ ولیامكما أعطي 

  .)3(تحقیق حاجات المستفید حاضرا ومستقبلا

خدمة النّقل الجماعي ترتكز على ما یمكن ـن یتوقعه العمیل من وراء السّبب  وممّا سبق فجودة

  .الجوهري لشراء هذه الخدمة وبالتاّلي تحدید مدى قدرة هذه الخدمة على الوفاء بحاجات العمیل الحقیقیة

  )4(:أهمیة جودة الخدمة: ثانیا

نظمات الاقتصادیة الهادفة تشكّل أهمیة الجودة من خدمة العملاء مركز الصدارة لدى كافة الم

لتحقیق النّجاح والاستقرار والاستمرار في دنیا الأعمال ففي مجال المنتجات السلعة یمكن استخدام واعتماد 

التّخطیط في الإنتاج وتصنیف المنتجات على الأرف بانتظار العملاء أمّا في مجال الخدمات فإنّ مقدمي 

العملاء لیقدموا مستوى راق من الخدمة خلال مدة التّواصل مع  الخدمات لابد وأن یتعاملون بشكل فعال مع

قي یلتالعملاء وأنّ هذا التّفاعل الفعال یعتمد بدوره على مهارات الأفراد الذین یعملون في الواجهة أي أول من 

العمیل ویتعرف على طلباته وكذلك الموظف الذي یقدم الخدمة المطلوبة والعملیات المساندة لهؤلاء 

وهذه السّلسلة التي ترتبط بین أرباح المنظمة الخدمیة والموظفین من جهة وبین رضا العملاء من . ظفینالمو 

وأنّ المنظمات الناجحة  The service profit Chainجهة وبین رضا العملاء من جهة أخرى وتسمي 

  :علاقةیوضح هذه ال... تركز جهودها على طرفي الهرم وهما الموظفین والعملاء والشّكل رقم

  

  

  

                                                           
  .121ردینة عثمان یوسف، مرجع سبق ذكره، ص_)1(
ص  2012أسامة للنّشر والتّوزیع، الأردن،  ،1ط ،)الأردن، الإجماع، الاقتصاد(الجودة الشّاملة ، مصطفى كمال السّید_)2(

  .38- 37،ص،
  .38ص ،نفس المرجع_)3(
-212، ص،ص2002، 1، دار المسیرة للنّشر والتّوزیع والطّباعة، طإدارة الجودة وخدمة العملاءخضیر كاظم محمود، _)4(

213  
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  ):01(الشكل رقم

  

  

  

  

  .213ص، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضیر كاظم حمود،  :المصدر

  : علاقات أو روابط تتمثّل في 5ویمكن من خلال ذلك توجد 

ویقصد من ذلك القیام باختیار الموظفین والعاملین من ذوي المهارات والكفاءات : نوعیة الخدمات الداخلیة -1

السّبل التدریبیة لتدعیم أهمیة الكفاءة الشّخصیة للعملین وكذلك توفیر بیئة عمل داخلیة تتّسم  العالیة وتوفیر

  :ذلك إلىفراد الذین یتعاملون مع جمهور العملاء بالدّعم اللاّزم بحیث یؤدي بالجودة العالیة وإصدار الأ

عمل الدّاخلیة من شأنها أن بحیث أن توفیر السّبل الكفیلة بتحسین بیئة ال: موظفون راضون ومنتجون -2

 .تحقّق للموظفین الرضاء والولاء للمنظمة التي یعملون بها ممّا ینتج عن ذلك

إذن إنّ ذلك من شأنه أن یسهم بتقدیم وخلق خدمات أكثر كفاءة وفعالیة ما ) بجودة عالیة(خدمات قیمة  -3

 .ینتج منها

یحصلون على خدمات بجودة عالیة فإنّهم أكثر ولاءًا أنّ الولاء حینما : عملاء راضون وذوي ولاء المنظمة -4

 .وبالتاّلي یكررون عملیاتهم الشرائیة مع المنظمة وینتج من خلال ذلك

ومن هنا فإنّ الأرباح یمكن لها أن تنمو وتحقّق مستوى للأداء الخدمي : أرباح ونحو في خدمات المنظمة -5

 .Superiorمن قبلها بشكل متمیّز 

 : طرق قیاس جودة خدمة النّقل الجماعي: الفرع الثاّني

إنّ عملیة قیاس جودة الخدمة انقرضت في السّنوات الخیرة إلى جدال كبیر من خلال العدید من 

البحوث والدّراسات المتخصّصة في هذا الصّدد وذلك بغرض البحث عن النّموذج المناسب للقیاس من خلال 

  .البعاد والعناصر المعبرة عن جودة الخدمة

 سلسلة العلاقة بین المنظمة والعملاء والموظفین

 المنظمة

 العملاء 
 الموظفین
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  :یما یلي یتم استعراض أهم الطّرق الشّائعة لقیاس جودة الخدماتوف

  :قیاس جودة الخدمات من منظور الزّبائن: أولا

  :مقیاس عدد الشّكاوي -

تمثّل عدد الشّكاوي التي یتقدّم بها الزّبائن خلال فترة زمنیة مقیاسا هاما على إنّ الخدمات المقدمة 

  .لا یتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذي یبغون الحصول علیه دون المستوى أو ما یقدم لهم من خدمات

وهذا المقیاس یمكّن المنظمات الخدمیة من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنّبها حدوث المشاكل 

  .)1(وتحسین مستوى الجودة ما تقدمه من خدمات لزبائنها

  : مقیاس الرضا

لعملاء نحو جودة الخدمة، وذلك باستخدام مقیاس وتعتبر من أكثر الطّرق استخداما لقیاس اتجاهات ا

لیكرث المكوّن من سبعة نقاط لقیاس درجة أهمیة عناصر الخدمة من وجهة نظر العملاء، وغالبا ما یتمّ 

توجیه الأسئلة التي تقیس الأهمیة بعد حصول العملاء على الخدمة وذلك من خلال قائمة استبیان، بطاقة 

لات الشّخصیة وتتمیّز هذه الطّریقة عن كونها تمدّ لمؤسسة الخدمیة بمعلومات تدوین الملاحظات أو المقاب

هامة تتعلّق بشعور العملاء نحو الخدمة المقدمة وجوانب القوة والضّعف بها، وبشكل یمكّن المؤسسة الخدمیة 

نّ فهم اتجاهات بمعلومات تساعدها من تبني الاستراتیجیة التسویقیة التي تتلاءم مع احتیاجات السّوق، كما أ

العملاء نحو الخدمة سوف یمدّ المؤسسة الخدمیة بمعلومات تساعدها في تحسین جهودها لمقابلة احتیاجاتهم 

  .)2(بشكل أفضل

  :مقیاس الفجوة

إنّ مستوى جودة الخدمة یقاس بمدى تطابق بین مستوى الخدمة المقدمة فعلا للزّبائن وبین ما یتوقعه 

ي فإنّ جودة الخدمة تعني الدّراسة والتّحلیل والتنبؤ بتوقعات الزّبائن ومحاولة الارتقاء ، وبالتاّلالزّبائن بشأنها

  .)3(إلیها بشكل مستمر

  

  

  
                                                           

  .98-97، ص2006، شر والتّوزیع،الأردندار الشّروق للنّ  ،1، طإدارة الجودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، _)1(
دار الفكر العربي،  ، )أسالیب حدیثة في المعایرة والقیاس(قیاس الجودة وقیاس المقارن توفیق محمد عبد المحسن، _)2(

  .56، ص2006
  .101، صمرجع سبق ذكرهنایف علوان المحیاوي، قاسم _)3(
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فجوات  5وقد حدد نموذج الخدمة الفجوات التي تسبّب عدم النّجاح ف تقدیم الجودة المطلوبة في 

  )1(:هي

نّ إدارة المنظمة ترى توقعات الجودة غیر نجد أ:فجوة بین توقّعات العمیل وإدراك إدارة المنظمة-1-

صحیحة، فقد لا تدرك دائما بدقة رغبات العملاء وكیفیة حكم العمیل على مكونات الخدمة لأنّ المعلومات 

سوق وأنماط الطلب أو تم تفسیرها بصورة خاطئة، فقد یعتقد مثلا مدیر الالتي لدیها غیر صحیحة عن 

جودة خدمة المستشفى من خلال الخدمات الفندقیة المتاحة، بینما قد  المستشفیات أنّ المرضى یحكمون على

  .یهتمّ المرضى بمسؤولیات ونوعیة الأطباء والممرّضین أكثر من أي شيء آخر

، وهذه تعني أنّ مواصفات الجودة لا فجوة بین إدراك إدارة المنظمة وتحدید درجة دقّة صفات الجودة- 2- 

عني السّبب لعدم قدرة المنظمة على وضع مستویات واضحة للجودة أو تتطابق مع توقعات الإدارة وقد ی

أخطاء في إجراءات التّخطیط أو قد تكون مستویات الجودة واضحة لكنها لا ترتقي لمستوى توقعات العملاء 

المستهدفین أو قد تكون واضحة وتروق للعملاء إلا أنّها لا تصل إلى طموحات الإدارة، مثلا قد ترغب إحدى 

  .ات الطّیران في سرعة الرّد على المكالمات الهاتفیة ولكن لیس لها الإمكانیات اللاّزمةشرك

حیث أنّ هناك كثیرا من العوامل التي تؤثر : فجوة بین تحدید مستوى الخدمة والتّسلیم الفعلي للخدمة- 3- 

العاملین غیر مقتنعین  على أداء الخدمة ومنها أن تكون المواصفات المطلوبة معقدة جدا أو غیر مرنة أو أنّ 

بالمواصفات المطلوبة أو أنّهم غیر مدرّبین بصورة كافیة على أداء الخدمة أو وجود أنظمة تشغیل سیئة، ممّا 

  .واختلاف ذلك على المستوى المرغوب والمحدد مسبقا المؤداتیؤثر على مستوى جودة الخدمة 

بأنّ الدعوى أو الوعود المعطاة من خلال أنشطة وهذه تعني  :فجوة بین أداء الخدمة والاتصال بالسّوق- 4- 

الاتصال التّرویجیة لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وقد یرجع السّبب لعدم التنّسیق أو ضعفه بین 

العملیات والتّسویق الخارجي في المنظّمة ومن أمثلة ذلك قیام العمیل بحجز غرفة فندق بمواصفات معینة 

علانات الفندق وعند استلامه للغرفة وجد أنّ المواصفات التي أظهرتها الإعلانات لا بناءًا على ما جاء في إ

  .تتطابق مع ما استلمه أو مع ما طلبه

وهذا یعني أنّ الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلیة وقد  :فجوة بین الخدمة المؤدات والمتوقعة- 5- 

  .یكون ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آن واحد

                                                           
  .362، ص2002، دار وائل للنّشر، الأردن، ى، الطّبعة الأولق الخدماتیتسو هاني حامد الضمور، _)1(
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  :)02(شكلال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  .247ص، ق الخدماتیتسو  هاني حامد الضّمور،  :رالمصد

   :أبعاد جودة خدمة النّقل الجماعي: الفرع الثالث

تتكوّن الجودة الكلیة لنقل المسافرین من مجموعة من المؤشرات، تمثّل هذه المؤشّرات وجهة نظر 

   )1( للمعماریة ةـــــــــــــــة الفرنسیــــــــــلجمعیوهي مستوحات من ا) الجودة المدركة(الزّبون حول خدمة النّقل المقدّمة 

                                                           
  .363صمرجع سبق ذكره، ، الخدماتق یتسو هاني حامد الضمور، _)1(

)نموذج تحلیل الفجوات(نموذج مفاھیمي لجودة الخدمة   

الاتصالات الخارجیة 

 .الموجھة للزّبون

اجات الاحتی

 الشّخصیة

اتصالات 

 شفویة 

الخبرات 

 السابقة 

 الخدمة المتوقعة 

الخدمة المدركة 

 )المستلمة(

تقدیم الخدمة متضمنة قبل 

 وبعد الاتصال 

ترجمة الإدراكات إلى 

 مواصفات جودة 

إدراكات الإدارة لتوقعّات 

 الزّبون 
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"AFNOR) "Nathalie maguin.2005 ( فرنسا /وأعمار المعهد الوطني للبحث حول النّقل وأمنه باریس

"INRETS " 13816المعیار NF EN )AFNOR,2002( الإمداد وخدمات النّقل البري للمسافرین ،) یمكن

 Philippe(حیث ) Outil de management(ویعابر كأداة إداریة ) تطبیقها على كل صیغ النّقل

Duhamel 2006.(  

 یوضّح تقسیم المسؤولیات. 

 تجنید وتحسین كل الفاعلین المساهمین في إنتاج الخدمة. 

 تشجیع النّقاش. 

 یسمح بتقدیم مجموعة الفاعلین في خدمة النّقل. 

 یُساعد في تحسین خدمة النّقل. 

 متابعة الالتزامات. 

 تثمین خدمة نقل الأشخاص. 

  ّه یلعب دور على المستوى التنّافسيكما أن. 

: مجموعات تضمّ كلّ مؤشّرات جودة خدمة النّقل البرّي الجماعي كما یلي 08(حسب هذا المعیار تحدّد 

)2008 ،Baumt.(  

  .عرض الخدمة-أ

  .سهولة الوصول- ب

  .المعلومة-ج

  .المدّة-د

  .الراّحة-ه

  .الاهتمام بالزّبون- و

   .الأمن-ز

  )1( .الأثر البیئي-ح

                                                           
  .363صمرجع سبق ذكره، ، الخدماتق یتسو هاني حامد الضمور، _)1(
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  :قوم بالتّطرق إلى كل بعد بالتفّصیلوسن 

صیغة النّقل المستعملة، ویتمّ : یتضمّن خمسة عناصر وهي: offre de serviceعرض الخدمة : أولا

  .التّواتر والطّاقة الاستیعابیة والاستجابة: اختیار الصّفة حسب عدّة عوامل

د والنّزول والتّكامل بین وسائل النّقل وتتضمّن البعد بین نقاط الصّعو  )التّغطیة الجغرافیة(شبكة النّقل 

والرّبط بین المحطات، الاستغلال، ویتمّ فیها تحدید ساعات بدء أو انتهاء الخدمة والتّواتر والطّاقة الاستیعابیة 

  .لوسیلة النّقل، ملائمة، اعتمادیة الخدمة

  : وتحتوي على العناصر التاّلیة: Accessibilité: سهولة الوصول: ثانیا

اجهة الخارجیة التي تخصّ الرّاجلین وراكبي الدّراجات ومستعملي سیارة الجرة ومالكي السّیارات الخاصّة؛ الو  -

الخروج وسهولة التنّقل والوقت المستغرق؛ تذكرة السّفر الشّراء یكون داخل أو خارج الشّبكة؛ /الواجهة؛ الدخول 

  .ركوب الأشخاص ذوي الحركة المحدودة

المعلومات العامة حول عرض الخدمة وسهولة الوصول : وتتمثّل في: Informationالمعلومة:ثالثا

والاهتمام بالزّبون والرّاحة والمن والأثر البیئي؛ معلومات حول السّفر في الحالة العادیة، الإشارة إلى أماكن 

زول والمسار والمدّة وتحدید نقاط الصّعود والنّ ) رقم الحالة والاتجاه(التّوقف داخل الحافلة والإشارة من الخارج 

والسّعر ونوع التّذكرة ومعلومات حول السّفر في حالات الاختلال، حالة الشّبكة وحول التّعویض لوسائل النّقل، 

  .التّعویض للمسافرین ومعالجة الشّكاوي والاقتراحات التي تم العثور علیها

اللاّزم لبرمجة الرحلة والوقت اللازم من نقطة وتضمّ مدّة السّفر ویتمّ فیها تحدید الوقت : Duréeالمدّة : رابعا

  .الصعود حتى نقطة النزول ووقت الانتظار في نقاط الصعود والنزول والوقت اللازم لتغییر الحافلة أو الخطّ 

الالتزام، التّركیز على الزّبون : من خلال العناصر التاّلیة وذلك: Attentionالاهتمام بالزّبون :خامسا

، واجهة الزّبون الاستعلامات ومعالجة الشّكاوى والتّصرفات التّجاریة، الموظّفین من ناحیة، ةدر والابتكار والمبا

الجاهزیة وتصرفات التّجاریة والكفاءات واللّباس، مساعدة المسافرین عند انقطاع الخدمة وللزّبائن الذین 

ممتازة وتعریفة متكاملة والنّصح  یحتاجون المساعدة، شراء تذاكر السّفر، المرونة وصیغ دفع متعدّدة وأسعار

  )1( .حول سعر التّذاكر

                                                           
  .364صمرجع سبق ذكره، ، الخدماتق یتسو هاني حامد الضمور، _)1(
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وتضمّ سیر عمل التّجهیزات في نقاط الصّعود والنّزول وداخل وسیلة النّقل، :confortالرّفاهیة : سادسا

التّوقف والعوامل الخارجیة؛ شروط المناخ داخل الحافلة / شروط المناخ داخل الحافلة من السّیاقة والانطلاق

تّهویة والحرارة والنّظافة والإنارة والرّطوبة والضّجیج؛ أعمال مضایقة أخرى؛ التجهیزات الثاّنویة من ناحیة ال

دورات المیاه والمطاعم والمراكز التّجاریة وإعلانات وأجهزة الاتصال، سهولة استعمال المركبة أي سهولة 

  .التّحركات ومكونات التجهیزات

ضدّ السّرقة واعتداءات وذلك من خلال إجراءات احتیاطیة وإنارة  ویضمّ الحمایة: Sécuritéالأمن : سابعا

المراقبة وتوفّر رجال الأمن ونقاط نجدة ومساعدة معروفة؛ الوقایة من الحوادث بتواجد عتاد الحمایة  توكامیرا

في حالة جیّدة من حیث الهیكل (والاحتیاط ضد الخطار وتوفر رجال الحمایة واعتمادیة المركبات 

  .إلخ... حوالمكاب

واهتزاز المركبة ) الضجیج المرئي- الماء-الهواء(وتضمّ التّلوث بأنواعه :Environnementالبیئة : ثامنا

والغبار وعدم النّظافة والرّوائح والأوساخ؛ الموارد الطبیعیة من حیث استهلاك الطاقة والمساحة؛ الهیاكل 

لموارد المتاحة أثر الاهتزاز وتلویث الطریق واستعمال القاعدیة، أثر الاهتزاز وتلویث الطریق واستعمال أدنى ا

  )1(.أدنى الموارد المتاحة أثر القطع بین المنطقتین

  .الزّبونماهیة ولاء : المطلب الثالث

  .مفهوم ولاء الزّبائن: الفرع الأول

ة فیه، حیث اختلفت نظرة الباحثین إلى مفهوم ولاء الزّبائن من خلال تعدّد تعاریفه والمتغیّرات المتحكّم

  :یعرف ولاء الزّبون على أنّه

وعد المشترین بشراء منتجات وخدمات وعلامة " ولاء الزّبون بأنّه ) Oliver 1999(عرف : تعریف الولاء - 

تجاریة خاصة بالمؤسسة ما على مدى فترة زمنیة ثابتة، بغضّ النّظر عن المنتجات الجدیدة وابتكارات 

  . )Leninkumar, 2017 p. 451()2(لتبّدیل المنافسین ولا یضطر هؤلاء إلى ا

                                                           
أثر جودة خدمة النّقل على رضا الزّبون، دراسة حالة مؤسسة النّقل الحضري الجماعي سامیة لحول، یزید شهلي، _)1(

ETUB )0152، 45مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد ) الجزائر-من وجهة نظر مستعملي الحافلات بباتنة.  
، أتر تبني أبعاد جودة الخدمة المصرفیة في بناء ولاء الزّبون، مجلة الاستراتیجیة والتنمیةرفیقة بوقریقة، سامي زعباط، _)2(

  145، ص2020،) الجزء الأول(مكرر 01، العدد 10المجلد 
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التزام عمیق من قبل الزّبون بإعادة شراء منتج معین مفضل لدیه، وقیام الزّبون بتوصیة الآخرین بشرائه،  - 

  .أخرىمع وجود مؤشرات ترویجیة تستهدف إثناءه، وإبعاده عن التّعامل مع هذا المنتج لصالح منتجات 

الولاء موقف إیجابي للزّبون نحو المنتج، أو " فعرف ولاء الزّبون كما یلي  Trinquecosteأما ترینكوست - 

  .)1(العلامة أو المؤسسة، یتّضح في تكرار السّلوك الشّرائي

ممّا سبق من التّعاریف السّابقة نستخلص بأنّ ولاء الزّبون هو عملیة معاودة أو تكرارا شراء لمنتجات وخدمات 

هود التّسویقیة المبذولة من طرف المؤسسات المنافسة لإحداث تحول في سلوكه نفس المؤسسة، بالرّغم من الج

  .الشّرائي

  )2(:أهمیة ولاء الزّبون- 2- 3

  : یمكن تلخیص أهمیة الولاء على أنّه

  .الزّبون الوفي مصدر لاستقرار المؤسسة - 

  .كلفة الاحتفاظ بالزّبون الحالي أقلّ بكثیر من كلفة البحث عن زبون جدید - 

  .زّبون الوفي أكثر مردودیة من غیره لأنّه یهتمّ بشراء كل الاحتیاجات من المؤسسةال - 

  .الزّبون الوفي مصدر لجذب زبائن جدد بالتّحدث بشكل إیجابي عن العلامة أو المؤسسة أمام الآخرین - 

  .الزّبون الوفي یمنح للمؤسسة وقت للصّمود والاستجابة للمنافسة - 

  : ءأنواع الولا: الفرع الثاني

  :تتعدّد التصنیفات التي تصنّف ولاء العمیل أو المستهلك ونذكر

  .وذلك في حالة عدم وجود بدائل أمام العمیل: ولاء الاحتكار - 

  .وتعني كسل أو عدم رغبة العمیل في البحث عن بدیل آخر: الولاء الخامل - 

  .م لهمثل أن یكون موقع الشّركة قریب من سكن العمیل وملائ: ولاء الملائمة - 

                                                           
 ینة من زبائن محتملین لوكالةدراسة میدانیة لع–تأثیر بطاقة الولاء على جذب زبائن محتملین میر أحمد، أوكیل رابح، _)1(

  .156، ص2018، 05، اقتصادیات الأعمال والتجارة، العدد موبلیس بالمسیلة
  .145، صمرجع سبق ذكرهرفیقة بوقریقة، سامي زعباط، _)2(
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  .هو أن یعرف العمیل أسعار المنتجات البدیلة ویحرص على شراء الرخص: ولاء السّعر - 

  .مستمد من تقدیم جوائز للعملاء الأكثر شراء وولاء: ولاء المحفز - 

  .هو الولاء لاسم تجاري معین: الولاء العاطفي - 

  .لاء وتوفره من راحة للعمیلهو الولاء المبني على تیسیر عملیة الشّراء للعم: المرتبط بالراحة - 

والذي یعد أكثر شیوعا فقد اعتمد علیه  1994) دیك وباسو(ویوجد أیضا تصنیف آخر والذي قدمه 

 )1(:أنواع للولاء وهم 4وعلیه یوجد ) 04الشّكل (في العدید من الدّراسات والشكل التالي یوضح هذا التصنیف 

  .أنواع الولاء): 03(الشكل رقم

 

  

  

  .442ص، أثر التّسویق بالعلاقات على ولاء العملاء منیر خروف، لیندة فریحة،: المصدر

ولاء كامن، ولاء، عدم ولاء، الولاء الزائف : ویوضح الشّكل أنّ للولاء حسب دیك وباسو أربعة أنواع

  :كما یلي

ویعدّ هذا الموقف غیابا لمفهوم الولاء، فیكون الاتجاه النّسبي منخفضا وأیضا لا یوجد أي  :د ولاءلا یوج -1

دلیل على الرّغبة في تكرار الشّراء، وهنا فإنّ أفضل شيء تقوم به الإدارة هو محاولة خلق نوع من الولاء من 

هؤلاء الذین لهم ولاء فلا یؤثرون خلال برامج التّرویج أو نوادي الولاء أو العروض الخاصّة، غیر أنّ 

بالمؤثرات الموقفیة التي تسعى إلى حفزهم على الشّراء فهم یعتبرون بأنّهم متنقلون بین العلامات وحسب 

أنّ هؤلاء المستهلكین یكونون في الاتجاه النسبي نحو المنتج منخفضا كما أنّ سلوكیاتهم نحو " روالي وداوس"

  .جود تأیید أو دعم للقیام بإعادة الشّراء مرّة أخرىالمنتج منخفضة أیضا، أي عدم و 

 :Spourious Loyalty: الولاء الزاّئف-2

  ود ذاتي بمعنى أنّهم یقومون بالشراء بشكل ــــــــــیمكن القول عن هؤلاء العملاء أنّ لهم قصور أو جم

                                                           
  .102صمرجع سبق ذكره، قاسم نایف علوان المحیاوي، _)1(

 Loyalty) عال(ولاء    calent ولاء كامن

  sperioursولاء زائف  disloyaltyعدم الولاء

 عالي منخفض

 عالي
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راء وذلك من تلقائي ودون تفكیر كلما ظهرت الحاجة للمنتج، حیث یكون هناك تأیید من جانبهم لإعادة الشّ 

الجانب السّلوكي وهذا التأّیید مصدره أنّ المنتج متاح لدى الموزعین أو بسبب توافر عروض خاصة، أي أنّهم 

على ولاء مؤقت وفي نفس الوقت یترقب أي عروض أخرى یقدّمها المتنافسون، فلیس لدیهم النیة في إعادة 

نها أن تعد المستهلك بالحصول على مزایا مستقبلیة من الشّراء مرة أخرى، كما تتبنى هذه الإدارة برامج من شأ

  )1(.جراء استخدام المنتج وهذا في حد ذاتها تمثل تكلفة تحویل في حد ذاته

یمثل حالة من الارتباط القوي بالخدمة مع تكراریة منخفضة للتّردّد على نفس الخدمة، : الولاء الكامن- 3- 

بالعمیل على قراره، وفي هذه الحالة تبحث احتمالیة نقل العمیل وقد یحدث هذا النّوع بسبب تأثیر المحیطین 

  .إلى مستوى أعلى من الولاء قائمة نظرا لأنّ متطلبات نقله تعود إلى الخدمة ولیس إلى العمیل

وهو حالة من الارتباط القوي من الخدمة مع تكراریة عالیة لاستخدام الخدمة، : الولاء العالي أو الممیز-4-

وع المرغوب فیه والذي تسعى إلیه كل المنظمات، فهؤلاء العملاء یقومون بوظیفة التّرویج للخدمة وهذا هو النّ 

من خلال ما یقولونه للآخرین عن تجاربهم الجیدة وكیف أنّ هذه الخدمات استطاعت أن تلبي رغباتهم 

 )2(.واحتیاجاتهم

  3:أبعاد الولاء: الفرع الثالث 

  ).88، ص2012الخفاجي، : (یما یلي شرح مختصر لكل بعدیتألف الولاء من أربعة أبعاد وف

  .یقصد بها التّوصیة بالمنتج أو المؤسسة للآخرین :اتصالات الكلمة المنطوقة: أولا

  .والذي یعني التّعامل المتكرّر مع المؤسسة: نیة إعادة التّعامل: ثانیا

لى مقابل الحصول على خدمات وذلك باستعداد الزبون لدفع أسعار أع: عدم الحساسیة للسّعر: ثالثا

  .المؤسسة المصرفیة وعدم التّحول إلى مؤسسات منافسة والتي تحدّد أسعار أقل

  ل النتائج المترتبة عن المشاكل التي قد تحصل خلال التّعامل مع ـــــــن طریق تحمـــــــع :سلوك الشكوى: رابعا

                                                           
مة كجزء من متطلبات لنیل شهادة الماستر في مدكرة مقد- أثر جودة الخدمة على ولاء العمیل بوعلاق سارة،_)1(

  .52، ص2013/2014، بسكرة، التجارةالدولیة
دراسة تطبیقیة على عینة من عملاء  –أثر التسویق بالعلاقات على ولاء العملاء منیر خروف، لیندة فریحة، _)2(

  .442-441، ص2019، 03، العدد 25لمجلد التواصل في الاقتصاد والإدارة والقانون، ا البنوكالتجاریة الجزائریة في عنابة،

146كره، ص ذرفیقة بوقریقة، سامي زعباط، مرجع سبق  -(
3
) 
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  .المؤسسات المنافسةالمؤسسة، وذلك من خلال التّكتّم على تلك المشاكل وعدم نشرها للزّبائن و 

  .الأدبیات التّطبیقیة للدّراسة: المبحث الثاني

سنحاول من خلال هذا المبحث التّطرق إلى مختلف الدّراسات المتعلقة بموضوع الدّراسة بهدف  

المساهمة ولو بالشيء الیسیر في تحسین قطاع النّقل أو بالأخص الخدمات التي یقدّمها المتعاملون في هذا 

  .المجال

  .الدّراسات السّابقة: لمطلب الأولا

  .نتناول في هذا المطلب الدّراسات السّابقة المتعلقة بجودة الخدمة وولاء الزّبون

  2019دراسة سهام مخلوف / أولا

دراسة تحلیلیة لرضا المستعملین عن جودة خدمات النّقل الحضري الجماعي "جاءت هذه الدّراسة بعنوان 

أطروحة مقدمة مكملة لمتطلبات نیل شهادة دكتوراه _ حضري لمدینة عنابة نموذجاالمؤسسة العمومیة للنّقل ال

  .في العلوم الاقتصادیة تخصص اقتصاد النّقل والإمداد

كیف تؤثر جودة خدمة النّقل : وتمّ تناول إشكالیة البحث في السّؤال_ باتنة_جامعة الحاج لخضر 

  للنّقل الحضري والشّبه الحضري لمدینة عنابة؟ الجماعي على رضا مستعملي خدمات المؤسسة العمومیة

جاء البحث لمعالجة موضوع هام تواجهه كلّ المدن الجزائریة ومدینة عنابة على وجه الخصوص، 

المتمثّل في رفع كفاءة أنظمة النّقل الحضري الجماعي وذلك من خلال التقّلیل من حدّة مشاكل الازدحام 

لوث البیئي النّاتج عن الاستعمال المتزاید للسّیارات الشّخصیة في الوسط المروري حوادث المرور الضّجیج التّ 

  :الحضري ومنه یمكن أن نحدّد أهداف البحث فیما یلي

الكشف عن أثر مؤشرات جودة خدمة النّقل الجماعي بصفة مجتمعة وبصفة منعزلة في تحقیق وبناء  - 

  .ضري والشّبه الحضري لمدینة عنابةالرّضا لدى مستعملي خدمات المؤسسة العمومیة للنّقل الح

تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم المستحقة بجودة الخدمات، رضا المستعملین، النّقل الحضري الجماعي،  - 

  .مشاكله وسائطه، الحلول الممكنة

نة تحلیل واقع جودة خدمة النّقل الجماعي المقدمة بالمؤسسة العمومیة للنّقل الحضري والشّبه الحضري لمدی - 

  .عنابة
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  .إبراز تأثیر النّقل على البیئة وطرق إدماجه في التنّمیة المستدامة - 

  : ولقد أظهرت نتائج الدّراسة ما یلي

  : ETUSتحدید جودة خدمة النّقل الجماعي التي تقدّمها مؤسسة  - 

التقّییم تبیّن أنّ المستعملون یقیمون جودة خدمة النّقل الجماعي تقییما متوسط یقترب إلى حد ما من 

ممّا یدل على أنّ مجمل مؤشرات جودة خدمة النّقل  9,121المنخفض حیث قدر المتوسط الحسابي 

  .تلبي رغبات المستعملین في أغلب الحیان) ETUS(الجماعي

تبیّن أنّ درجة : ETUSتحدید درجة رضا المستعملین عن خدمات النّقل الجماعي التي تقدّمها مؤسسة  - 

دمات النّقل الجماعي كانت في مجملها متوسطة تقترب إلى حد ما من التقّییم المرتفع رضا المستعملون عن خ

تتماشى  ETUSمما یدل على أنّ أبعاد رضا المستعملین عن خدمات مؤسسة  9,991بمتوسط حسابي قدره 

  .في مجملها مع رغباتهم وتطلعاتهم في معظم الأحیان

  .2008 دراسة مصطفى سعید وخالد حسین الكردي،: ثانیا

قیاس الخدمات التي تقدّمها الملكیة الأردنیة إلى المسافرین العرب «جاءت هذه الدّراسة بعنوان 

  ".بالاستناد إلى المدخل ألاتجاهي مدخل نظریة الفجوة

بحیث هدفت هذه الدّراسة إلى قیاس جودة الخدمات التي تقدّمها الملكیة الأردنیة للمسافرین، وذلك  

دة الخدمة وأداء الخدمة إضافة إلى اختیار أثر بعض المتغیرات كعدد مرات السّفر باستخدام نموذجي جو 

خلال العام، جنسیة المسافر، جنسه، فئته العمریة، واختلاف الشّركات التي یتعامل معها على تقییم 

  : المسافرین لجودة الخدمات المقدمة إلیهم ولقد أظهرت نتائج الدّراسة ما یلي

  .مات المقدمة فعلیا متوسطا بینما كان مستوى الجودة المتوقعة مرتفعامستوى جودة الخد - 

قد بیّنت الدّراسة أنّ لمتغیّرات عدد مرات السّفر خلال العام، جنسیة المسافر، الفئة العمریة للمسافر  - 

ة فعلیا واختلاف الشّركات التي یتعامل معها المسافر أثر مباشر على تقییم المسافرین لجودة الخدمات المقدم

  .في حین لم یكن لجنس المسافر أي أثر یذكر على هذا التقّییم

  .احتل بعد الاستجابة قائمة اهتمام المسافرین، بینما كان بعد التّعاطف أقلّها أهمیة - 
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  .2015مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، ) سامیة لحول ویزید شهلي(دراسة : ثالثا

دراسة أثر جودة النّقل على الزّبون دراسة حالة مؤسسة النّقل الحضري : وانجاءت هذه الدّراسة بعن

)ETUM ( بحیث هدفت هذه الدّراسة إلى محاولة تطویر خدمة مؤسسات النّقل الحضري الجماعي باستخدام

نموذج لتقییم الجودة ومحاولة معرفة مختلف الانحرافات المؤثرة على تحقیق رضا الزّبون والكشف عن نقاط 

  .والتي تعمل على استیاء الزّبون وعدم رضاه (ETUB)الضّعف في أبعاد الجودة المستخدمة في مؤسسة 

  : وقد أظهرت نتائج الدّراسة ما یلي

على رضا الزّبون وذلك من وجهة  (ETUB)وجود أثر لجودة خدمات مؤسسة النّقل الحضري الجماعي  - 

  .نظر مستعملي الحافلات بمدینة باتنة

الخاص بجودة خدمة نقل المسافرین والجودة المستخدمة في  EF EN 13816رافات بین معیار وجود انح - 

  ).ETUB(مؤسسة 

وهذا بسبب عدم اهتمام المؤسسة بمختلف أبعاد ) ETUB(عدم رضا مستعملي خدمات النّقل لمؤسسة  - 

  . إلخ...المدة سهولة الوصول، الأمن: جودة الخدمة المتمثلة في

  .2010العام ) خیل االله غنّام المطیريد(دراسة : رابعا 

جاءت هذه الدّراسة بعنوان أثر جودة الخدمة والتّسویق بالعلاقات على ولاء الزّبائن دراسة تحلیلیة 

رسالة ماجستیر في إدارة العمال جامعة . على عینة من المسافرین على شركة طیران الجزیرة في دولة الكویت

ما طبیعة العلاقة بین جودة خدمة الطّیران : وتتناول إشكالیة البحث في السّؤال .الشّرق الوسط للدّراسات العلیا

  .وولاء المسافرین للشّركة

  :ومنه یمكن أن نحدّد أهداف البحث فیما یلي

  .تحید أثر جودة الطّیران على ولاء المسافرین للشّركة - 

  .لاقات مع المسافرینتحدید أثر جودة خدمة الطّیران على توجه الشّركة بالتّسویق بالع - 

  .تحدید أثر توجه الشّركة بالتّسویق بالعلاقات على ولاء المسافرین للشّركة - 

  .تحدید أثر التّسویق بالعلاقات كمتغیر وسط علاقة جودة الخدمة بولاء المسافرین - 
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  : ولقد أظهرت نتائج الدّراسة ما یلي

بدولة الكویت متوسط حیث تراوحت المتوسطات مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طیران الجزیرة  - 

بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام لمستوى جودة الخدمات المقدمة في ) 4,40- 5,29(الحسابیة لها بین 

  ).4,77(شركة طیران الجزیرة بدولة الكویت البالغ 

الإدارة العلیا بإعطاء  مستوى الولاء لشركة طیران الجزیرة لدولة الكویت متوسط وهذا بسبب عدم اهتمام - 

حوافز ومكافئات لموظفي الشّركة بشكل رئیسي مما یقلل من إنتاجیة الموظف ومستوى رضاه عن عمله 

  .وبالتالي تراجع جودة خدمة الزّبائن

أثر موجب ومباشر على مستوى الزّبائن لشركة طیران ) الثقّة، الالتزام، الاتصالات(للتّسویق بالعلاقات  - 

، وهذا یعود إلى مدى وعي موظفي شركة الطیران لأنّ الهدف الأساسي )0,05(مستوى دلالة الجزیرة عند 

  .للشّركة هو إرضاء الزّبون وتلبیة احتیاجات، والالتزام بالمواعید مما یزید من التّسویق بالعلاقات

  ) بن سیرود فطیمة الزّهراء، كرماني هدى(دراسة : خامسا 

  .2020یة، مجلة البحوث الاقتصادیة والمال

دراسة _ أثر الجودة المدركة والقیمة المدركة على ولاء المستهلك للعلامة "جاءت هذه الدّراسة بعنوان 

  .میدانیة على عینة من المستهلكین بولایة قسنطینة

  .هدفت هذه الدراسة إلى معرفة الولاء للعلامة ومستویاته وكذا أهمیاته

  .مة المدركة على الولاء للعلامةتبیان مدى تأثیر الجودة المدركة والقی - 

  .معرفة مدى تأثیر ولاء المستهلك بالجودة المدركة والقیمة المدركة لعلامات الهاتف الذّكي - 

  : وقد أظهرت نتائج الدراسة ما یلي

یعتبر الولاء أهم عنصر یساهم في بناء وتنمیة العلامة وعلیه ینبغي أن تعطي المؤسسة اهتمام أكبر  - 

لأسباب المؤثرة علیه لإیجاد علاقة دائمة ومستمرة مع زبائنها والعمل على تقدیم منتجات ذات لمعرفة أهم ا

  .جودة عالیة وبالتالي بناء علامة قویة

  .أنّ الجودة المدركة تؤثر بصورة معنویة على الولاء للعلامة - 
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ك وولاءه للعلامة من خلال على المؤسسات التّركیز على تقدیم جودة ممیزة وفریدة تزید من لإدراك المستهل - 

توفیر المنتجات بشكل جید لأنّ عدم توافرها یقلل من ولاء المستهلك للعلامة ویدفعهم للبحث عن علامات 

  .بدیلة

  .2020مجلة الاستراتیجیة والتنمیة، ) رفیقة بوقریقة وسامي زعباط(دراسة : سادسا

دراسة عینة : المصرفیة في بناء ولاء الزّبونأثر تبني أبعاد جودة الخدمة " جاءت هذه الدّراسة بعنوان 

  .من المصارف الخاصة بولایة جیجل

هدفت هذه الدّراسة إلى تحدید مستوى أثر جودة الخدمة المصرفیة من خلال أبعادها الرئیسیة 

  .المختلفة على تحقیق ولاء الزّبون من خلال تسلیط الضّوء على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة وولاء الزّبون

  .تحدید أبعاد جودة الخدمة الأكثر تأثیرا على ولاء الزّبائن والتّعرف على مستوى تقییمها لها - 

  :وقد أظهرت نتائج الدّراسة ما یلي

  .تقییم الزّبائن لمستوى جودة الخدمة المصرفیة كان ضمن مجال التقییم المرتفع وأعلى كبعد الملموسیة - 

  .لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة وولاء الزّبونوجود علاقة تأثیر ذات دلالة إحصائیة  - 

  .أكثر الأبعاد تأثیرا هو بعد الملموسیة - 

  .الدراسات السابقة باللغة الجنبیة: المطلب الثاني

  ) I Ming Wang and chich-Jer sheih,2006(دراسة : أولا

ة ورضا المستعملین هدفت هذه الدّراسة إلى البحث في العلاقة التي تربط بین جودة الخدمات المكتبی

وقد . لهذا الغرض نموذج أداء الخدمة والعملبتایوان ) Chang Jung Christian(في مكتبة جامعة 

  : أظهرت الدراسة عدّة نتائج أبرزها

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة الكلیة ورضا المستعملین - 

  .الخدمة المكتبیة كان لها أثر إیجابي على رضا المستعملین باستثناء بعد الاستجابة فالأبعاد الأخرى لجودة - 
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  )Frequent flyer and Associates 2000(دراسة : ثانیا

كان هدف الدراسة التي قامت بها المجلة على عدد من شركات الطیران لقیاس جودة خدمات النّقل 

النسبیة لكل عنصر من عناصر جودة  ةالجوي والكشف عن العوامل المؤثرة في رضا العملاء ومعرفة الأهمی

  : الخدمة في تحقیق رضا المسافرین، وقد توصلت الدّراسة إلى أنّ 

مدى توافر رحلات كافیة، والإقلاع في الوقت المحدد، : عناصر جودة خدمات النّقل الجوي تتضمّن - 

مج التّرفیهیة على والخدمات المقدمة من المضیفین، وخدمات الطّعام، وخدمات الصّعود للطائرة، والبرا

  .الطّائرة

  .كان أهم هذه العناصر هو إقلاع في الوقت المحدد وآخرها البرامج التّرفیهیة - 

  .محل الدراسة الحالیة من الدراسات السابقة :المطلب الثالث

بعض طرح بعض الدراسات التي تناولت الموضوع یمكن عرض ممیزات الدراسة الحالیة عن        

  :ة في النقاط التالیةالدراسات السابق

میدان الدراسة الحالیة هو قطاع خدمات النقل الجماعي بولایة جیجل، وقد هدفت هذه الدراسة إلى دراسة  - 

أثر جودة خدمات النقل الجماعي على ولاء الزبون، وتم الاعتماد على الاستبانة في جمع البیانات وعلى 

لى أن مستوى جودة خدمات النقل الجماعي المقدمة من أجل تحلیلها، وخلصت الدراسة إ) (SPSSبرنامج 

  .للزبون متوسطة، وبالتالي تأثیرها على الولاء بدرجة متوسطة

  :يفبعد استعراض نتائج الدراسات السابقة استنتجنا ما یل   

تمیزت الدراسة الحالیة بتناولها موضوع مهم وحیوي وهو قطاع خدمات النقل الجماعي كونه قطاع مهم في - 

  .الأفراد والمجتمع ككل حیاة

كما تمیزت الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة كون الدراسات السابقة لم تتناول الأثر الذي تخلفه - 

  .مؤشرات جودة خدمات النقل الجماعي على ولاء الزبون

ء الزبون تمیزت الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة كونها أحد الدراسات القلیلة التي عالجت موضوع ولا- 

  .في خدمات النقل الجماعي بولایة جیجل
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  : خلاصة

من خلال هذا الفصل تمّ التّعرف على أهمیة ودور النقل في مختلف المجالات، حیث یساهم في 

تكوین الاتصال الاجتماعي، وخدمات النّقل هي عبارة عن المنافع التي یحصل علیها الزّبائن من المؤسسات 

إنتاجها مشاركة مباشرة، وتعتبر الجودة في قطاع النّقل الجماعي من المواصفات الخدمیة، ویتشاركون في 

التي تترجم حاجات الزّبائن وتوقعاتهم وتخضع لمعاییر عدیدة كسهولة الوصول، وعرض الخدمة والاهتمام 

ء الزّبون، كما تم بالزّبون، والمدّة والأمان وهذا ما تناولناه في هذا الفصل بالإضافة إلى الإطار المفاهیمي لولا

  .التطرق إلى أهم الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع وأهم النتائج المتوصل إلیها

  



 

 

  

  

  

 

 

 

 

  لدراسةالأدبیات التطبیقیة ل :ثانيالفصل ال

  .المنهجیة للدراسة تالإجراءا: المبحث الأول

  .عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المبحث الثاني
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  :تمهید

بعدما تطرقنا في الفصل الأول إلى الإطار النظري للدراسة المتمثلة في جودة خدمات النقل الجماعي       

كتكملة للدراسة النظریة، والذي نعمل فیه على إظهار تأشیر  بالإضافة إلى الدراسات السابقة جاء هذا الفصل

جودة خدمة النقل الجماعي على ولاء الزبائن، واعتمادا على المنهج الوصفي التحلیلي وباستخدام بعض 

الأدوات الكیفیة والكمیة والتي تتمثل في الاستمارة والاختبارات الإحصائیة المناسبة ومن ثم العمل على تفسیر 

ئج المستخرجة ولقد تمت هذه الدراسة في ولایة جیجل وعلى هذا الأساس تم تقسیم هذا الفصل إلى النتا

  :مبحثین كالاتي

  .الإجراءات المنهجیة للدراسة :المبحث الأول

  .عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المبحث الثاني
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  .الإجراءات المنهجیة للدراسة: المبحث الأول

حث بدراسة وتحلیل مدى ولاء الزبائن لجودة خدمات النقل الجماعي المقدمة من قبل سنقوم في هذا المب

مؤسسات النقل الجماعي بولایة جیجل، حیث ضم هذا المبحث الطریقة والأدوات المستخدمة في جمع 

  .البیانات المتعلقة بالدراسة المیدانیة

  .تخطیط الدراسة المیدانیة: المطلب الأول

  .الدراسةمنهج : لفرع الأولا

المنهج هو عبارة عدة أدوات استقصائیة تستعمل في استخراج المعلومات من مصادرها الأصلیة 

والثانویة تنظم بشكل مترابط ومنسق استخدمنا المنهج الوصفي التحلیلي الذي یعبر عن الظاهرة المبحوثة، 

لك إلى تحلیلها وتفسیرها وجمع المعلومات من، من أجل استقصاء الجوانب المختلفة لها وإنما یتصدى ذ

  . والوصول إلى نتائج

  .مجتمع وعینة الدراسة: الفرع الثاني

  .یتمثل مجتمع الدراسة في كل مستعملي خدمة النقل الجماعي بولایة جیجل

 110أما عینة الدراسة فاقتصرت على مجموعة من الزبائن تم اختبارهم بصفة عشوائیة وبلغ عددهم 

  : وهذا ما یوضحه الجدول التالي 100ة وتم استرجاعها كاملة بنسب

  .عدد الاستبیانات الموزعة والمسترجعة في عینة الدراسة ):01(الجدول رقم 

 البیان الاستبیانات المسترجعة الاستبیانات المقبولة الاستبیانات المستبعدة

 العدد 110 110 00

 النسبة %100 %100 00

  .إجابات أفراد العینة من إعداد الطالبین بالاعتماد على :المصدر

  .أداة الدراسة: الفرع الثالث

  :نستبانة مكونة من جزیئیااعتمدنا في دراستنا ھذه على 

الجنس، السن، المستوى التعلیمي، (یغطي الأسئلة المتعلقة بالمعلومات الشخصیة للمجیبین  :الجزء الأول

  ).الدخل
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اد عینة الدراسة من أجل قیاس مدى ولاء الزبائن حول نتناول في هذا الجزء عبارات موجهة لأفر  :الجزء الثاني

عبارة موزعة على خمسة أبعاد لجودة  26جودة خدمات النقل الجماعي بولایة جیجل، ویضمن هذا الجزء 

  :خدمات النقل الجماعي إضافة إلى ولاء الزبون كما یلي

  .عبارات) 04(بعد الاعتمادیة تضمن 

  .عبارات) 04(بعد الاستجابة تضمن 

  .عبارات) 04(عد الملموسیة تضمن ب

  .عبارات) 04(بعد الأمان تضمن 

  .عبارات) 04(بعد التعاطف تضمن 

  .عبارات) 06(ولاء الزبون تضمن 

  :تم استخدام مقیاس لیكرث الخماسي لقیاس اتجاهات وإجابات أفراد العینة كما یلي

 الرقم درجة الموافقة

 01 غیر موافق تماما

 02 غیر موافق

 03 محاید

 04 موافق

 05 موافق تماما

  .من إعداد الطالبین: المصدر

  .أسالیب المعالجة الإحصائیة: الفرع الرابع

الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة تم استخدام العدید من الأسالیب الإحصائیة  أهداف لتحقیق

حصها وتبویبها قمنا بتفریغ الضروریة لمعالجة المعلومات المتحصل علیها من الاستبیانات المسترجعة، وبعد ف

وإدخال البیانات، بغرض تحلیلها واختبار صحة فرضیات الدراسة تم الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائیة 

وهو عبارة عن نظام خاص یقوم بالتحلیلات الإحصائیة البسیطة منها والمعقدة ) SSPS(للعلوم الاجتماعیة 

  .حصائیة التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي والاستدلاليویحتوي على مجموعة كبیرة من الاختبارات الإ

  :أسالیب الإحصاء الوصفي: ولاأ

  :فیما یلي مجموعة أسالیب الإحصاء الوصفي التي تم استخدامها
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استخدم هذا الأسلوب لتحدید طول فئات مقیاس لیكرث الخماسي حیث تم حساب المدى بین : المدى-1-

ثم تقسیمه على عدد درجات المقیاس للحصول ) TRekiL(الخماسي  أكبر وأصغر قیمة بدرجة مقیاس لیكرث

وذلك ) 1(+بعد ذلك تم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس ) 0.8=4\5(على طول الفئة الصحیحة 

  :وهكذا أصبح طول الفئات كما یلي) 1.8=1+0.8(بتحدید الحد الأعلى لأول فئة 

  .لخماسيفئات مقیاس لیكرث ا ):02(الجدول رقم

 الرمز الدرجات الفئة درجة الموافقة

 1 غیر موافق تماما [1.8- 1[ منخفضة جدا

 2 غیر موافق [2.6- 1.8[ منخفضة

 3 محاید [3.4- 2.6[ متوسطة

 4 موافق [4.2- 3.4[ مرتفعة

 5 موافق تماما ]5.0- 4.2] مرتفعة جدا

  .من إعداد الطالبین اعتمادا على مقیاس لیكرث الخماسي :المصدر

الاستعانة بالتكرارات والنسب المئویة للتعرف على الخصائص الشخصیة  تم: التكرارات والنسب المئویة- 2- 

  .والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة على كل عبارة من عبارات الاستبیان

تم استعمال هذا المتوسط لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد عینة : المتوسط الحسابي-3-

  :، ویحسب المتوسط الحسابي بالعلاقة الإحصائیة التالیةنة على كل عبارة من عبارات الاستبیاالدراس

  .عدد خیارات أفراد العینة للخیار الواحد: 1

  .5و1وزن الخیار في أداة الدراسة في بحثنا یتراوح بین : 2

  .زبون 110مجموع أفراد العینة التي تقدر في بحثنا : 3

استخدم المقیاس لمعرفة مدى إنحراف إجابات أفراد عینة الدراسة لكل عبارة من : الانحراف المعیاري-4-

عبارات الاستبانة ولكل جزء من أجزاءها عن متوسطها الحسابي حیث كلما كان الانحراف أقل من الواحد 

ف الصحیح كلما قل التشتت في إجابات أفراد عینة الدراسة والعكس صحیح في حالة إذا كانت قیمة الانحرا

  :تساوى أو تفوق الواحد الصحیح، ویحسب الانحراف المعیاري بالعلاقة الإحصائیة التالیة
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  :أسالیب الإحصاء الاستدلالي: ثانیا

استخدم هذا المعامل من أجل معرفة درجة ارتباط كل عبارة من عبارات : معامل الارتباط بیرسون-1-

  .إلیه، وذلك لتقدیر الاتساق الداخلي لأداة الدراسةالاستبیان مع الدرجة الكلیة للبعد الذي ینتمي 

 معامل الثبات-Alpha cronbakh -2 .  تم استخدامه لقیاس فقرات الاستبیان 

لمعرفة إذا كان متوسط درجة الاستبانة قد وصل إلى الدرجة  :لعینة واحدة) TSeT-T(اختبار-3-

ار للتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من أم زادت أو قلت عن ذلك استخدم هذا الاختب 3المتوسطة وهي 

 .فقرات الاستبانة كما تم استخدامه في اختبار الفرضیات

  .اختبار أداة الدراسة: المطلب الثاني

  .نتطرق في هذا المطلب إلى صدق وثبات الاستبیان المقدم إلى أفراد العینة

  .صدق الاستبانة: الفرع الأول

  : يوهو ینقسم إلى ما یل

للتأكد من صدق الأداة تم استخراج دلالة الصدق الظاهري للأداة وذلك من : لظاهري للاستبیانالصدق ا-1

خلال عرضها في صورتها الأولیة على الأستاذ المشرف بالإضافة إلى أستاذین محكمین وبعد عرض أداة 

 سة بصورتها النهائیةالدراسة علیهم أبدو مجموعة من الملاحظات وتم الأخذ بآراء المحكمین وتطویر أداة الدرا

  ).01ینظر الملحق رقم (

یقصد بالصدق الداخلي مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبیان  :للاستبیان) الداخلي(الصدق البنائي-2

 110مع المجال الذي تنتمي إلیه هذه العبارات، حیث تم حساب الاتساق الداخلي لعینة الدراسة المكونة من 

  .)02ینظر المحلق رقم ( رتباط بین كل عبارة والدرجة الكلیة للبعد التابعة لهوذلك بحساب معاملات الا

  

  

� = �
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  ".الاعتمادیة"الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول -أ

یبین الجدول التالي الصدق الداخلي لعبارات بعد الاعتمادیة لخدمة النقل الجماعي حیث كانت 

  : النتائج كما یلي

  ".الاعتمادیة "لي لبعد الصدق الداخ: )03(الجدول رقم 

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارات

 01 .یلتزم النقل الجماعي بتقدیم الخدمات في الوقت المحدد وبشكل سریع **0.797 0.00

 02 .تتناسب فترة دوام تقدیم الخدمة مع العملاء **0.659 0.00

محدد في تقدیم الخدمات تلتزم مؤسسة النقل الجماعي بالوقت ال **0.774 0.00

 .للعملاء

03 

تقدم مؤسسات النقل الجماعي خدماتها بدرجة عالیة من الدقة  **0.760 0.00

 .والموثوقیة

04 

  SPSS.من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

والدرجة الكلیة معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد الاعتمادیة ) 03(یبین الجدول رقم          

وهي  0.797و 0.659حیث أظهرت النتائج أن قیم معاملات الارتباط تتراوح بین المعنویة، له وكذا مستوى 

 .مما یدل على أن عبارات البعد الأول صالحة لما وضعت لقیاسه 0.01موجبة ودالة عند مستوى المعنویة 

  ".الاستجابة" الصدق الداخلي لبعد- ب

لصدق الداخلي لبعد الاستجابة لخدمة النقل الجماعي حیث كانت النتائج یبین الجدول التالي ا

  :كالتالي

  .الصدق الداخلي لبعد الاستجابة: )04(الجدول 

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارات

 01 .تعلم مؤسسات النقل الجماعي الزبائن بموعد تقدیم الخدمة **0.628 0.00

ات النقل الجماعي احتیاجات الزبائن على تغطي مؤسس **0.677 0.00

 .مدار الساعة والیوم

02 
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یبدى العاملون في مؤسسات النقل الجماعي الاستعداد الدائم  **0.764 0.00

 .للمساعدة والاستجابة لطلبات الزبائن

03 

تقوم مؤسسات النقل الجماعي بالرد الفوري على استفسارات  **0.629 0.00

 .وشكاوى الزبائن

04 

  SPSS.من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد الاستجابة والدرجة الكلیة ) 04(یبین الجدول رقم          

وهي  0.764و 0.628حیث أظهرت النتائج أن قیم معاملات الارتباط تتراوح بین المعنویة، له وكذا مستوى 

  .مما یدل على أن عبارات البعد الثاني صالحة لما وضعت لقیاسه 0.01عند مستوى المعنویة  موجبة ودالة

  ".الملموسیة"الصدق الداخلي لبعد -ج

یبین الجدول التالي الصدق الداخلي لبعد الملموسیة لخدمة النقل الجماعي حیث كانت النتائج 

  :كالتالي

  .الصدق الداخلي لبعد الملموسیة ):05(الجدول رقم 

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارات

 01 .تتواجد محطات النقل الجماعي بالأماكن المناسبة **0.578 0.00

 02 .تلتزم وسائل النقل الجماعي بمواقف الصعود والنزول **0.764 0.00

 03 .تغطي شبكة النقل الجماعي كل المناطق **0.624 0.00

 04 .دمات النقل الجماعي محترمهندام مقدمي خ **0.562 0.00

  SPSS.من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد الملموسیة والدرجة الكلیة ) 05(یبین الجدول رقم          

وهي  0.764و  0.562ن حیث أظهرت النتائج أن قیم معاملات الارتباط تتراوح بیالمعنویة، له وكذا مستوى 

  .مما یدل على أن عبارات البعد الثالث صالحة لما وضعت لقیاسه 0.01موجبة ودالة عند مستوى المعنویة 

  ".الأمان"الصدق الداخلي لبعد -د

  :  یبین الجدول التالي الصدق الداخلي لبعد الأمان لخدمة النقل الجماعي حیث كانت النتائج كالتالي
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  .لصدق الداخلي لبعد الأمانا): 06(الجدول رقم 

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارات

تلتزم مؤسسات النقل الجماعي بتوفیر وسائل الوقایة من  **0.805 0.00

  .الحوادث

01 

تلتزم مؤسسات النقل بتعلیمات الجهات الوصیة في تقدیم خدمة  **0.806 0.00

 .النقل

02 

 03 .نقل على مختلف أجهزة الأمن الضروریةتتوفر وسائل ال **0.831 0.00

توفر وسائل النقل الجماعي للعمیل الخدمة في جو آمن یخلو  **0.838 0.00

 .من المخاطر قدر الإمكان

04 

  SPSS.من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

والدرجة الكلیة له وكذا مستوى  معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد الأمان) 06(یبن الجدول رقم

وهي موجبة ودالة عند  0.838و 0.805حیث أظهرت النتائج أن قیم معاملات الارتباط تتراوح بینالمعنویة، 

  .مما یدل على أن عبارات البعد الرابع صالحة لما وضعت لقیاسه 0.01مستوى المعنویة 

  ".التعاطف"الصدق الداخلي لبعد -ه

  :  صدق الداخلي لبعد التعاطف لخدمة النقل الجماعي حیث كانت النتائج كالتاليیبین الجدول التالي ال

  .الصدق الداخلي لبعد التعاطف): 07(الجدول رقم 

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارات

 01 .یولي مقدمو خدمة النقل الجماعي الاهتمام بالعملاء **0.734 0.00

ات مساعدة لذوي الاحتیاجات الخاصة وكبار یتم تقدیم خدم **0.717 0.00

 .السن

02 

یتصف العاملون بمؤسسات النقل الجماعي بالروح المرحة  **0.764 0.00

 .والصداقة في التعامل مع العملاء

03 

یوضح العاملون للعملاء المشاكل التي یعانون منها بطریقة  **0.751 0.00

 .یفهمها العملاء

04 

  SPSS.البین بالاعتماد على نتائجمن إعداد الط : المصدر
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معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات بعد التعاطف والدرجة الكلیة له ) 07(یبین الجدول رقم         

وهي  0.764و  0.717حیث أظهرت النتائج أن قیم معاملات الارتباط تتراوح بین المعنویة، وكذا مستوى

مما یدل على أن عبارات البعد الخامس صالحة لما وضعت  0.01موجبة ودالة عند مستوى المعنویة 

 .لقیاسه

  ".ولاء الزبون"الصدق الداخلي لعبارات - و

  :یبین الجدول التالي الصدق الداخلي لعبارات ولاء الزبون حیث كانت النتائج كالتالي

  .الصدق الداخلي لعبارات ولاء الزبون ):08(لجدول رقم ا

مستوى 

 المعنویة

معامل 

 الارتباط

 الرقم العبارات

لدیك رغبة في إعادة تكرار استخدام وسیلة نقل معینة لعدة  **0.571 0.00

 .مرات

01 

تتعامل باستمرار مع وسیلة نقل معینة لأنها تقدم خدمات  **0.714 0.00

 .إضافیة

02 

تتعامل مع وسائل نقل معینة لأنها تقدم خدمات جدیدة  **0.660 0.00

 .باستمرار

03 

تقوم مؤسسات النقل الجماعي بتلبیة حاجات ورغبات  **0.693 0.00

 .الزبائن

04 

كثیرا ما أقول أشیاء إیجابیة عند استخدام وسائل النقل  **0.665 0.00

 .الجماعي لأشخاص آخرین

05 

 06 .أشعر بالارتیاح عند التعامل مع مؤسسات النقل الجماعي **0.728 0.00

 SPSS.لطالبین بالاعتماد على نتائجمن إعداد ا : المصدر

معاملات الارتباط بین كل عبارة من عبارات ولاء الزبون والدرجة الكلیة له ) 08(یبین الجدول رقم        

وهي  0.728و 0.571حیث أظهرت النتائج أن قیم معاملات الارتباط تتراوح بین  المعنویة، وكذا مستوى

 .مما یدل على أن عبارات ولاء الزبون صالحة لما وضعت لقیاسه 0.01موجبة ودالة عند مستوى المعنویة 

  :خدمة النقل الجماعي جودةور لأبعاد مح بنائيالصدق ال-ز

  :حیث كانت النتائج كالتالي خدمة النقل الجماعيالبنائي لأبعاد جودة یبین الجدول التالي الصدق 
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  .لنقل الجماعيالبنائي لأبعاد محور جودة خدمة االصدق  ):09(الجدول رقم 

 الرقم بعدال معامل الارتباط مستوى المعنویة

 01 الاعتمادیة **0.691 0.00

 02 الاستجابة **0.773 0.00

 03 الملموسیة **0.785 0.00

 04 الأمان **0.754 0.00

 05 فطالتعا **0.795 0.00

 SPSS.من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

 أبعاد محور جودة خدمة النقل الجماعي من  بعدمعاملات الارتباط بین كل ) 09(دول رقمیبین الج        

 0.691 حیث أظهرت النتائج أن قیم معاملات الارتباط تتراوح بینالمعنویة، والدرجة الكلیة له وكذا مستوى 

صالحة لما  مما یدل على أن عبارات ولاء الزبون 0.05وهي موجبة ودالة عند مستوى المعنویة 0.795و

 .وضعت لقیاسه

  :لمحوري الاستبیان بنائيالصدق ال-ح

  :حیث كانت النتائج كالتالي البنائي لمحوري الاستبیانیبین الجدول التالي الصدق 

  .البنائي لمحوري الاستبیانالصدق  ):10(الجدول رقم 

 الرقم بعدال معامل الارتباط مستوى المعنویة

 01 لجماعيجودة خدمة النقل ا **0.982 0.00

 02 ولاء الزبون **0.835 0.00

 SPSS.من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

والدرجة الكلیة له وكذا  محور من محوري الاستبیانمعاملات الارتباط بین كل ) 10(یبین الجدول رقم        

قدت " جودة خدمة النقل الجماعي"أن معامل الارتباط للمحور الأول  حیث أظهرت النتائجالمعنویة، مستوى 

" ولاء الزبون"، وكذلك بالنسبة للمحور الثاني 0.05وهي موجبة ودالة عند مستوى المعنویة  0.982قیمته  بـ 

، وهذا ما یدل على 0.05وهو الآخر موجب ودال عند مستوى المعنویة  0.835والذي قدر معامل ارتباطه بــ

  .سه فعلا لما وضع لقیاسهوقیا) الاستبیان(صدق أداة الدراسة 
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  .الاستبانة ثبات: الفرع الثاني

والذي یأخذ قیما بین  ختم إجراء خطوات الثبات على العینة نفسها باستخدام معامل الثبات ألفا كرو نبا      

الصفر والواحد والذي یمكننا من الحكم على الاستبیان أنه یتمتع بدرجة عالیة من الثبات إذا كانت قیمة 

 ةموضح والنتائج spss)(وللتأكد من ذلك قمنا بحساب معامل الثبات باستخدام 0.60ل الثبات أكبر من معام

  :)03ینظر الملحق رقم(التالي  في الجدول

  .خاختبار الثبات بحساب ألفا كرو نبا): 11(الجدول رقم

 الاستبیان             عدد العبارات   خمعامل ألفا كرو نبا 

 تمادیةبعد الاع 04 0.739

 بعد الاستجابة 04 0.597

 بعد الملموسیة 04 0.505

 بعد الأمان 04 0.837

 بعد التعاطف 04 0.726

 ولاء الزبون 06 0.757

 إجمالي الاستبیان 26 0.904

  .SPSS من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج : المصدر

الاتساق الداخلي بین العبارات التي تشیر نتائج الاختبار في الجدول أعلاه إلى ارتفاع درجة    

تتضمنها الأبعاد، هذا ما یدل على تمتعها بدرجة ثبات عالیة ونلاحظ أن أغلب المعاملات قریبة من واحد، 

، هذا ما یؤكد لنا أن الأداة 0.904متراوحة بین المقبولة والجیدة، حیث بلغ ثبات الاتساق الكلي للاستبیان 

  .تتتمتع بدرجة عالیة من الثبا

  

  

  

  

  



الأدبیات التطبیقیة للدراسة:                                                    

یتضمن هذا المبحث عرض وتحلیل البیانات ومتغیرات الدراسة، وتوضیح أبرز نتائج الاستبیان والتي 

المطلب إلى أهم الخصائص التي تمیز أفراد عینة الدراسة والتي تعد من العوامل 

  .المهمة في تفسیر أراءهم، وتتمثل أساسا في الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الدخل

  :التالي یمكن توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس إلى صنفین كما هو موضح في الجدول

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس

 النسب المئویة

%50.9 

%49.1 

%100 

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس

  

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة

                                                    :
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  .عرض وتحلیل نتائج الدراسة

یتضمن هذا المبحث عرض وتحلیل البیانات ومتغیرات الدراسة، وتوضیح أبرز نتائج الاستبیان والتي 

  .)04ینظر الملحق رقم(تم الوصول إلیها من خلال تحلیل الفقرات

  .تحلیل وتفسیر خصائص عینة الدراسة

المطلب إلى أهم الخصائص التي تمیز أفراد عینة الدراسة والتي تعد من العوامل  في هذا

المهمة في تفسیر أراءهم، وتتمثل أساسا في الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الدخل

  . متغیر الجنس

یمكن توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس إلى صنفین كما هو موضح في الجدول

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس ):12(الجدول رقم

 الجنس التكرار

 ذكر 56

 أنثى 54

 المجموع 110

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة: المصدر

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 04(الشكل رقم 

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :درالمص

الجنس

الذكور الاناث

:                                                    الفصل الثاني  

 

 

عرض وتحلیل نتائج الدراسة: المبحث الثاني

یتضمن هذا المبحث عرض وتحلیل البیانات ومتغیرات الدراسة، وتوضیح أبرز نتائج الاستبیان والتي 

تم الوصول إلیها من خلال تحلیل الفقرات

تحلیل وتفسیر خصائص عینة الدراسة: المطلب الأول

في هذا سنتطرق

المهمة في تفسیر أراءهم، وتتمثل أساسا في الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الدخل

متغیر الجنس: الفرع الأول

یمكن توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس إلى صنفین كما هو موضح في الجدول

الجدول رقم

الجنس

أنثى

المجموع
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  أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث حیث بلغ عدد

مفردة وهي الفئة الأقل في عینة  54من الإناث بواقع 

  :تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن إلى أربعة فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا الجدول

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن

 النسب المئویة

%50.9 

%31.82 

%15.5 

%1.8 

%100  

 .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن

  

 .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة

سنة تقدر بنسبة  25لعینة الذین تقل أعمارهم من 

 35بتكرار  %31.82سنة تقدر بنسبة 

سنة 25أقل من 

                                                    :

45 

أن نسبة الذكور أكبر من نسبة الإناث حیث بلغ عدد) 10(فردا  یتضح من خلال الجدول رقم

من الإناث بواقع  %49.1من عینة الدراسة مقابل  

  .متغیر السن

تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن إلى أربعة فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا الجدول

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر السن): 13(الجدول رقم 

 السن التكرار

 سنة 25أقل من  56

 سنة 35إلى  35

 سنة 45ى  17

 سنة 45أكثر من  2

 المجموع 110

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة: المصدر

توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن): 05(الشكل رقم 

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر

لعینة الذین تقل أعمارهم من یتبین من خلال الجدول أعلاه أن نسبة أفراد ا

سنة تقدر بنسبة  35إلى  25فردا، ثم تلیها الفئة العمریة من  

السن 

سنة36إلى  25من  سنة 45إلى  36من  سنة 45أكثر من 

:                                                    الفصل الثاني  

 

 

فردا  یتضح من خلال الجدول رقم 56الذكور 

 %50.9أي ما یمثل 

 .الدراسة

متغیر السن: يالفرع الثان

تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن إلى أربعة فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا الجدول

السن

أقل من 

إلى  25من 

ى إل 36من 

أكثر من 

المجموع

یتبین من خلال الجدول أعلاه أن نسبة أفراد ا

 56بتكرار  50.9%

أكثر من 
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فردا، أما الفئة العمریة الأكثر  17بتكرار 

  .على شبابیة أفراد العینة

تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي إلى ثلاث فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا 

  .توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي

 سب المئویةالن

%20 

%70 

%10 

%100 

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي

 

  .بالاعتماد على نتائج الدراسة

أن أغلب أفراد عینة الدراسة یحوزون على شهادات جامعیة حیث 

وهذا مؤشر جید عن إجابات العینة وقدرتهم على فهم عبارات الدراسة، ثم 

                                                    :

46 

بتكرار  15.5%سنة تقدر بنسبة  45إلى  36فردا، ثم الفئة العمریة من 

على شبابیة أفراد العینة لبتكرار فردین، وهذا ما ید %1.8سنة تقدر بنسبة 

  .المستوى التعلیمي

تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي إلى ثلاث فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي ):14(الجدول رقم 

 المستوى التعلیمي التكرار

 ثانوي أو أقل 22

 جامعي 77

 دراسات علیا 11

 المجموع 110

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة: المصدر

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي): 06(الشكل رقم 

بالاعتماد على نتائج الدراسةمن إعداد الطالبین  :المصدر

أن أغلب أفراد عینة الدراسة یحوزون على شهادات جامعیة حیث ): 12(یتبین من خلال الجدول رقم

وهذا مؤشر جید عن إجابات العینة وقدرتهم على فهم عبارات الدراسة، ثم  70%فردا بنسبة 

المستوى التعلیمي

ثانوي أو أقل جامعي دراسات علیا

:                                                    الفصل الثاني  

 

 

فردا، ثم الفئة العمریة من 

سنة تقدر بنسبة  45من 

المستوى التعلیمي: الفرع الثالث

تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي إلى ثلاث فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا 

  :الجدول

الجدول رقم 

المستوى التعلیمي

ثانوي أو أقل

جامعي

دراسات علیا

المجموع

الشكل رقم 

یتبین من خلال الجدول رقم

فردا بنسبة  77بلغ عددهم 
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فردا،  11بتكرار  %10فردا، ثم فئة الدراسات العلیا بنسبة 

  :تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل إلى أربعة فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا الجدول

  .عینة الدراسة حسب متغیر الدخل

 النسب المئویة

%66.4 

%10.9 

%16.36 

%6.4 

%100 

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل

  

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة

دج 20,000

دج 50,000

                                                    :
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فردا، ثم فئة الدراسات العلیا بنسبة  22بتكرار  20%تلیها فئة الثانوي أو أقل ا بنسبة 

  .وعلیه یمكن القول أن العینة المدروسة غالبیتها مؤهلة علمیا

  .متغیر الدخل

تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل إلى أربعة فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا الجدول

عینة الدراسة حسب متغیر الدخلتوزیع أفراد  ):15(الجدول رقم 

 الدخل التكرار

 دج 20.000أقل من  73

 دج 30.000و 20.000ما بین  12

 دج 50.000و 30.000ما بین  18

 دج 50.000أكثر من  7

 المجموع 110

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل ):07(الشكل رقم 

من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة: المصدر

 

الدخل

20,000أقل من  دج 30,000و 20,000مابین 

50,000و 30,000مابین  دج 50,000أكثر من 

:                                                    الفصل الثاني  

 

 

تلیها فئة الثانوي أو أقل ا بنسبة 

وعلیه یمكن القول أن العینة المدروسة غالبیتها مؤهلة علمیا

متغیر الدخل: الفرع الرابع

تم توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل إلى أربعة فئات رئیسیة تم توزیعها وفق هذا الجدول

الجدول رقم 

ما بین 

ما بین 

أكثر من 
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من إجمالي أفراد عینة الدراسة ذوي  %66.4فردا أي ما نسبته  73یتبین من خلال الجدول أعلاه أن       

 30.000لدراسة، تلیها فئة أفراد ذوي الدخل من دج وهم الفئة الأكثریة في عینة ا 20.000الدخل أقل من 

فردا بنسبة  12من إجمالي أفراد عینة الدراسة ثم  16.36%فردا أي ما یمثل  18دج ب  50.000و

دج، وأخیرا  30.000و 20.000 نمن إجمالي أفراد عینة الدراسة من فئة أصحاب الدخل ما بی %10.9

من إجمالي أفراد عینة الدراسة  %6.4أفراد بنسبة  7هم دج وكان عدد 50.000أصحاب الدخل الأكثر من 

 .وهي الفئة الأقل في عینة الدراسة

  .تحلیل عبارات محاور الاستبیان: المطلب الثاني

سنحاول في هذا المطلب تحلیل عبارات محاور الاستبیان من خلال عرض وتحلیل إجابات أفراد  

  .حول جودة خدمات النقل الجماعي وولاء الزبون

  :محور أبعاد الجودةعبارات أفراد العینة حول  إجابات وتحلیل ضعر : لفرع الأولا

  :نتطرق في هذا الفرع إلى عرض وتحلیل عبارات أبعاد الجودة والتي تتضمن خمسة أبعاد كما یلي    

  :في هذا البعد تم الاعتماد على أربع عبارات موضحة في الجدول التالي: الاعتمادیة: أولا

  .الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات بعد الاعتمادیة: )16(الجدول رقم

الانحراف 

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

یلتزم النقل الجماعي بتقدیم الخدمات في الوقت المحدد  2.96 1.24

 .وبشكل سریع

01 

 02 .تتناسب فترة دوام تقدیم الخدمة مع العملاء 3.16 1.04

تلتزم مؤسسة النقل الجماعي بالوقت المحدد في تقدیم  3.01 1.14

 .الخدمات للعملاء

03 

تقدم مؤسسات النقل الجماعي خدماتها بدرجة عالیة من  2.52 1.09

 .الدقة والموثوقیة

04 

 الاعتمادیة 2.91 0.85

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر
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- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.96العبارة على متوسط حسابي قیمته  حصلت هذه): 01(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.24   .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.16حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 02(العبارة رقم- 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.04    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.01حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 03(العبارة رقم  - 

فراد العینة بانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أ[3.4

1.14    .  

- 1.8[والذي ینتمي إلى المجال  2.52حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 04(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة منخفضة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [2.6

1.09    .  

  :ي هذا البعد تم الاعتماد على أربع عبارات موضحة في الجدول التاليف: ستجابةالا: ثانیا

  .الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات بعد الاستجابة: )17(الجدول رقم 

الانحراف 

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

تعلم مؤسسات النقل الجماعي الزبائن بموعد تقدیم  3.30 1.13

 .الخدمة

01 

تغطي مؤسسات النقل الجماعي احتیاجات الزبائن  2.97 1.10

 .على مدار الساعة والیوم

02 

یبدى العاملون في مؤسسات النقل الجماعي  3.06 1.03

الاستعداد الدائم للمساعدة والاستجابة لطلبات 

 .الزبائن

03 

تقوم مؤسسات النقل الجماعي بالرد الفوري على  2.61 0.98

 .لزبائناستفسارات وشكاوى ا

04 

 الاستجابة 2.98 0.71

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر
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- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.30حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 01(العبارة رقم  - 

حراف معیاري قدره والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بان[3.4

1.13    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.97حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 02(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.10    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.06رة على متوسط حسابي قیمته حصلت هذه العبا): 03(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.03    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.61حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 04(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

0.98    .  

  :في هذا البعد تم الاعتماد على أربع عبارات موضحة في الجدول التالي: ملموسیةال: ثالثا

  .الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات بعد الملموسیة: )18(الجدول رقم

لانحراف ا

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

 01 .تتواجد محطات النقل الجماعي بالأماكن المناسبة 3.49 1.04

 02 .تلتزم وسائل النقل الجماعي بمواقف الصعود والنزول 3.19 1.23

 03 .تغطي شبكة النقل الجماعي كل المناطق 2.56 1.12

 04 .الجماعي محترمهندام مقدمي خدمات النقل  3.00 1.17

 الملموسیة 3.06 0.72

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر

- 3.4[والذي ینتمي إلى المجال  3.49حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 01(العبارة رقم - 

  .    1.04نة بانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة موافقة مرتفعة على هذه العبارة من قبل أفراد العی[4.2
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- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.19حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 02(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.23    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.56لعبارة على متوسط حسابي قیمته حصلت هذه ا): 03(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.12    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.00حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 04(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.17    .  

  :في هذا البعد تم الاعتماد على أربع عبارات موضحة في الجدول التالي: مانالأ: رابعا

  .الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات بعد الأمان: )19(الجدول رقم

حراف الان

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

تلتزم مؤسسات النقل الجماعي بتوفیر وسائل الوقایة  2.79 1.02

  .من الحوادث

01 

تلتزم مؤسسات النقل بتعلیمات الجهات الوصیة في  2.98 1.04

 .تقدیم خدمة النقل

02 

تتوفر وسائل النقل على مختلف أجهزة الأمن  2.57 0.99

 .الضروریة

03 

توفر وسائل النقل الجماعي للعمیل الخدمة في جو  2.89 1.12

 .آمن یخلو من المخاطر قدر الإمكان

04 

 لأمانا 2.80 0.86

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.79حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 01(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.02     .  
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- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.98حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 02(العبارة رقم - 

قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من [3.4

1.04    .  

- 1.8[والذي ینتمي إلى المجال  2.57حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 03(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة منخفضة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [2.6

0.99    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.89حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 04(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.12   .  

  :يفي هذا البعد تم الاعتماد على أربع عبارات موضحة في الجدول التال: تعاطفال: خامسا

  .الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات بعد التعاطف: )20(الجدول رقم

الانحراف 

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

یولي مقدمو خدمة النقل الجماعي الاهتمام  3.04 0.97

 .بالعملاء

01 

یتم تقدیم خدمات مساعدة لذوي الاحتیاجات  3.34 1.07

 .الخاصة وكبار السن

02 

یتصف العاملون بمؤسسات النقل الجماعي بالروح  2.76 1.12

 .المرحة والصداقة في التعامل مع العملاء

03 

یوضح العاملون للعملاء المشاكل التي یعانون منها  3.07 1.06

 .بطریقة یفهمها العملاء

04 

 تعاطفال 3.05 0.78

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.04حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 01(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

0.97    .  
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- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.34حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 02(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.09    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.76حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 03(العبارة رقم - 

سطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة موافقة متو [3.4

1.12    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.07حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 04(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.06    .  

  :عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول عبارات محور ولاء الزبون: الفرع الثاني

  .الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات ولاء الزبون: )21(الجدول رقم

الانحراف 

 المعیاري

المتوسط 

 الحسابي

 الرقم العبارات

لدیك رغبة في إعادة تكرار استخدام وسیلة نقل  3.31 1.00

 .معینة لعدة مرات

01 

تتعامل باستمرار مع وسیلة نقل معینة لأنها تقدم  3.15 1.07

 .خدمات إضافیة

02 

تتعامل مع وسائل نقل معینة لأنها تقدم خدمات  3.16 1.03

 .جدیدة باستمرار

03 

تقوم مؤسسات النقل الجماعي بتلبیة حاجات  2.99 0.98

 .ورغبات الزبائن

04 

أقول أشیاء إیجابیة عند استخدام وسائل كثیرا ما  2.83 1.02

 .النقل الجماعي لأشخاص آخرین

05  

أشعر بالارتیاح عند التعامل مع مؤسسات النقل  2.87 1.04

 .الجماعي

06  

 ولاء الزبون 3.05 0.69

  .من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الدراسة :المصدر
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- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.31سط حسابي قیمته حصلت هذه العبارة على متو ): 01(العبارة رقم - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.00.  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.15حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 02(العبارة رقم  - 

درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره  والذي یدل على[3.4

1.07    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  3.16حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 03(العبارة رقم  - 

اف معیاري قدره والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحر [3.4

1.03   .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.99حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 04(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

0.98    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.83على متوسط حسابي قیمته حصلت هذه العبارة ): 05(العبارة رقم  - 

والذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره [3.4

1.02    .  

- 2.6[والذي ینتمي إلى المجال  2.87حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته ): 06(العبارة رقم  - 

لذي یدل على درجة موافقة متوسطة على هذه العبارة من قبل أفراد العینة بانحراف معیاري قدره وا[3.4

1.04.  

  .النتائج المتعلقة باختبار فرضیات الدراسة: المطلب الثالث

من أجل التوصل إلى نتائج تسمح باختبار الفرضیات المتعلقة بموضوع البحث سیتم الاعتماد على   

وكذلك مستوى الدلالة بالنسبة لاختبار التوزیع  TSeT-Tنذكر منها بالنسبة لاختبار مجموعة من القرارات 

  .الطبیعي ومعامل الانحدار البسیط بالنسبة لاختبار فرضیات الدراسة
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  :التوزیع الطبیعي رختباا: الفرع الأول

وسنقوم  SSPSمعظم الاختبارات المعملیة أن یكون توزیع البیانیات طبیعیا من خلال برنامج  تشترط

المعرفة هل البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا، وهذا ) رنوفیمس-غوروفاختبار كولم(باستعراض اختبار 

  :)05ینظر الملحق رقم(من خلال الجدول التالي

  ).المحور الأول، المحور الثاني(النتائج المتعلقة باختبار التوزیع الطبیعي ):22(الجدول رقم

 المحاور عدد العبارات الاختبارقیمة  مستوى المعنویة

 المحور الأول 20 0.064 0.200

 المحور الثاني 06 0.122 0.000

 جمیع المحاور 26 0.076 0.138

 .بالاعتماد على نتائج الدراسة نإعدادالطالبیمن : المصدر

یخضع  بینما متغیر ولاء الزبون لا sig= 0.200<0.05متغیر الجودة یخضع للتوزیع الطبیعي        

، ولكن یمكن تجاوز فرضیة كون الولاء یخضع للتوزیع الطبیعي sig=0.00>0.05للتوزیع الطبیعي، لأن 

هي اختبارات قویة لا تتأثر بعدم احترام  test -T ،Anovaلأن الاختبارات التي سوف نستعملها لاحقا 

  .فرضیات التوزیع الطبیعي

  :نقوم باختبار الفرضیتین التالیتین

  ولىالفرضیة الأ:  

0H :البیانات تتبع التوزیع الطبیعي.  

 الفرضیة الثانیة:  

1H :البیانات لا تتبع التوزیع الطبیعي.  

تقبل الفرضیة الأولى، والتي تقول البیانات ) giS(أكبر من مستوى الدلالة  giSكانت القیمة الاحتمالیة ل  إذا

نرفض ) giS(أصغر من مستوى الدلالة  giSتتبع التوزیع الطبیعي، أما إذا كانت القیمة الاحتمالیة ل 

  .الفرضیة الثانیة، أي أن البیانات تتبع التوزیع الطبیعي
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  :اختبار الفرضیات الرئیسیة: الفرع الثاني

 الفرضیة الرئیسیة الأولى:  

H0 : توجد جودة بخدمات النقل الجماعي بولایة جیجل.  

H1  : خدمات النقل الجماعي بولایة جیجللا توجد جودة ب.  

  .للفرضیة الرئیسیة الأولى) T(اختبار ): 23(جدول رقم ال

 T  الفرضیة

  المحسوبة

T 

  الجدولیة

مستوى 

  الدلالة

  الحكم

  نقبل  0,561  1,984-  0,583-   توجد جودة بخدمات النقل الجماعي بولایة جیجل

  .SPSSمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

الجدولیة Tأكبر من قیمة ) 0,583- (المحسوبة المقدرة بــ Tسابق أنّ قیمة یتضح من خلال الجدول ال  

، )0.05(وهو أكبر من مستوى المعنویة ) 0,561(، كما أنّ مستوى الدلالة بلغت قیمته )- 1,984(المقدرة بــ

ه توجد ، وهذا یعني أنّ )H0(ونقبل الفرضیة الصفریة ) H1(ومنه وفقا لقاعدة القرار نرفض الفرضیة البدیلة 

  .جودة بدرجة متوسطة بخدمات النقل الجماعي بولایة جیجل

 الفرضیة الرئیسیة الثانیة:  

H0  :یوجد ولاء لدى الزبائن لخدمات النقل الجماعي بولایة جیجل.  

H1  :لا یوجد ولاء لدى الزبائن لخدمات النقل الجماعي بولایة جیجل. 

  .انیةللفرضیة الرئیسیة الث) T(اختبار ): 24(جدول رقم ال

 T  الفرضیة

  المحسوبة

T 

  الجدولیة

مستوى 

  الدلالة

  الحكم

یوجد ولاء لدى الزبائن لخدمات النقل الجماعي بولایة 

  .جیجل

 H0نقبل  0,397  - 1,984  - 0,851

  .SPSSمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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الجدولیة Tوهي أكبر من قیمة ) -0,851( المحسوبة بلغت Tیتبین من خلال الجدول السابق أنّ قیمة   

وهو أكبر من مستوى المعنویة ) 0,397(، أیضا یتضح أنّ مستوى الدلالة قد قدر بــ )1,984-(المقدرة بــ

، وهذا یعني )H0(ونقبل الفرضیة الصفریة ) H1(، ومنه وفقا لقاعدة القرار نرفض الفرضیة البدیلة )0.05(

  .لدى الزبائن لخدمات النقل الجماعي بولایة جیجلأنّه یوجد ولاء بدرجة متوسطة 

  الثالثةالفرضیة الرئیسیة:  

ومجال الثقة  %5جودة خدمة النقل الجماعي على ولاء الزبائن عند مستوى المعنویة لیوجد أثر 

95%.  

من خلال النتائج المتحل علیها سابقا اتضح جلیا أن نموذج الانحدار الكلي دال إحصائیا وصورته جاءت 

  :لى النحو التاليع

F=(5.104)=2.31  

وبالاستعانة بجدول الانحدار الخطي المتعدد یمكننا أن نبرهن عل صحة الفرضیة الرئیسیة وذلك بالاعتماد 

  . على قاعدة القرار السابقة

H0: جودة خدمة النقل الجماعي على ولاء الزبائن بولایة جیجللأثر  دلا یوج.  

1H:  الجماعي على ولاء الزبائن بولایة جیجلیوجد أثر لجودة خدمة النقل.  

  .دون استبعاد أي بعد من أبعاد الجودة نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للفرضیة الثالثة):25(الجدول رقم

  

 القرار

مستوى 

الدلالة 

  الإحصائیة

  

R² 

DDL   

F  

 

 الفرضیة الرئیسیة

REGRESSION RESIDU 

خدمات النقل  جودةل د أثریوج 1H 0,00 0,510 01 108 112.268قبول

 الجماعي على ولاء الزبائن

 .بولایة جیجل
α≤0.05 دةلمعتمایةولمعناوىمست 

 

 .SPSSمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر
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لى غیر المؤثرة عالثالثة بعد استبعاد أبعاد الجودةنتائج تحلیل الانحدار المتعدد للفرضیة ): 26(لجدول رقما

  .ولاء الزبائن

  

 القرار

مستوى 

الدلالة 

  الإحصائیة

  

R² 

DDL   

F  

 

 الفرضیة الرئیسیة

REGRESSION RESIDU 

أثر لجودة  دیوج 1H 0,00 0,543 05 104 24,720قبول

خدمة النقل 

الجماعي بولایة 

جیجل على ولاء 

 .الزبائن

α≤0.05 دةلمعتمایةولمعناوىمست 

 

 

 .SPSSین اعتمادا على مخرجات برنامج الــمن إعداد الطالب: المصدر

في كلا الحالتین أي  )0,000(یتضح أنّ قیمة مستوى الدلالة قدرت بــ  ینالسابق ینمن خلال الجدول

، وهي مع استبعاد أو دون استبعاد بعض أبعاد الجودة التي كان أثرها غیر دال إحصائیا على ولاء الزبون

) H1(ونقبل الفرضیة البدیلة ) H0(التالي نرفض الفرضیة الصفریة ، وب)0,05(أقل من مستوى المعنویة 

على ) أبعاد جودة خدمة النقل الجماعي(وهي أنّ الانحدار معنوي وبالتالي یوجد تأثیر من المتغیرات المستقلة 

أنّ ذلك . ، ونستطیع التنبؤ بولاء الزبون من خلال جودة خدمة النقل الجماعي)ولاء الزبون(المتغیر التابع 

 من التباین الحاصل في ولاء الزبون %54,30تفسر ) أبعاد جودة خدمة النقل الجماعي(المتغیرات المفسرة 

، وذلك بالنظر إلى معامل %51والذي قدرت قبل ذلك بــ بعد استبعاد أبعاد الجودة ذات الأثر غیر الدال

الجدولیة  Fوهي أكبر من قیمة  24,72المحسوبة قدرت بعد الاستبعاد بــ F، كما أنّ قیمة )R2(التحدید 

البدیلة أي نقبل الفرضیة نرفض الفرضیة الصفریة و  ، وهذا ما یؤكد معنویة الانحدار وبالتالي2,31المقدرة بــ

  .أنّ جودة خدمة النقل الجماعي لها أثر على ولاء الزبن بولایة جیجل

  :اختبار الفرضیات الفرعیة: الفرع الثالث

دة خدمة النقل الجماعي التي تم تناولها بالدراسة هو الذي له تأثیر جوهري لتحدید أي من أبعاد جو 

في ولاء الزبائن نقوم ببناء نموذج انحدار خطي متعدد یكون فیه الولاء متغیر تابع، بینما تكون المتغیرات 

ة بالدلالة متغیرات مستقلة، وبعد بناء النموذج نقوم باختبار الفرضیات الخاصالتي تعبر عن جودة الخدمات 

  .الإحصائیة لمعاملات النموذج
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جهة والمتغیرات نقوم باقتراح نموذج انحدار خطي متعدد للتعبیر عن العلاقة بین ولاء الزبائن كمتغیر تابع من   

 .التي تعبر عن جودة خدمات النقل الجماعي من جهة أخرى

  :ویكتب النموذج كما یلي

I =b+ax1+ax2+ax3+ax4+ax5. 

  .النموذجتقدیر معاملات  - 1- 1

  )MCO(معاملات النموذج المبین سابقا وذلك باستخدام طریقة المربعات الصغرى العادیة في هذه المرحلة 

  .لأبعاد جودة الخدمة المتعددخطي ال نحدارلإ اتائج ن ):27(الجدول رقم 

  .SPSSمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

 :وتكتب معادلة الانحدار على الشكل التالي     

I = 0.627+0.055A+0.123B+0.32C+0.161D+0.342E  

لیست ذات دلالة یمكن ملاحظة أن كلا من معاملات متغیر الاعتمادیة والملموسیة والاستجابة        

  .إحصائیة وهذا یدل على عدم وجود أثر لكل منهما على الولاء

  :تابة النموذج بعد التخلص من متغیر الاعتمادیة والملموسیة والاستجابة كما یليوفي هذه الحالة نعید ك

  :فنحصل على النتائج التالیة spssونقوم بإجراء عملیة التقدیر على برنامج 

مستوى 

 الدلالة

قیمة 

 ستیودنت

الخطأ 

 المعیاري

معاملات 

 الانحدار

 المتغیرات المستقلة

 الثابت 0.627 0.236 2.657 0.09

  الاعتمادیة  0.055  0.064  0.849  0.398

 الملموسیة 0.123 0.087 1.416 0.160

  الاستجابة  0.132  0.086  1.541  0.126

 الأمان 0.161 0.069 2.337 0.021

 التعاطف 0.342 0.078 4.372 0.00
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  .على ولاء الزبون دمة ذات الأثرلأبعاد جودة الخ الإنحدار الخطي المتعدد نتاج :)28(الجدول رقم

  0.00  5.157  0.200  1.033  الثابت

  0.01  3.500  0.065  0.228 الأمان

  0.00  6.332  0.071  0.453  التعاطف

  .(SPSSمن إعداد الطالبین اعتمادا على مخرجات برنامج الــ: المصدر

مع قیمة مستوى الدلالة ) ت(یوضح الجدول السابق معاملات الانحدار والخطأ المعیاري وقیمة اختبار 

نقل الجماعي التي اتضح سابقا أنّ لها أثر جوهري على ولاء الزبون، ومن الإحصائیة لأبعاد جودة خدمة ال

  :خلال هذا الجدول یمكن الحصول على معادلة الانحدار حسب النموذج الموالي

I =1.033+0.228A+0.453B.  

  :حیث

I  : یمثل ولاء الزبون.  

A : یمثل بعد الأمان.  

B : یمثل بعد التعاطف. 
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  :خلاصة

هذا الفصل حاولنا معرفة هل هناك أثر لجودة خدمات النقل الجماعي على ولاء الزبائن بولایة  في         

جیجل، وتوصلنا في الأخیر بقبول الفرضیة الرئیسیة أي أنه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة خدمات النقل 

  .الجماعي على ولاء الزبائن بولایة جیجل

والتي نصت على وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد الأمان،  وهذا الأثر تدعمه خمس فرضیات       

التعاطف على ولاء الزبائن بولایة جیجل، حیث یولي الزبائن أهمیة كبیرة في تقیمهم لجودة خدمات النقل 

الجماعي ومدى تأثیرها على ولاءهم، أما الفرضیة الأولى والثانیة والثالثة على الترتیب فقد تم رفضها أي لا 

أثر ذو دلالة إحصائیة لهذه الأبعاد على ولاء الزبائن بولایة جیجل، ومن النتائج التي توصلنا إلیها أن  دیوج

هذه الأبعاد لا تؤثر بدرجة كبیرة في نظر الزبائن، ویعود السبب لوجود نقص أو خلل سواءا في وسیلة النقل 

  .المستخدمة أو في مقدمي الخدمة

  



 

 

 خاتمة



العامة خاتمةال  
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  :الخاتمة العامة

ل الجماعي بمختلف أنواعه شریان حیوي في كافة المناطق مما یؤدیه من تنقلات یعتبر النق

للأشخاص من مكان لأخر لتحقیق أغراضهم من العمل والتسوق والدراسة والترفیه وغیرها من المصالح، وقد 

حة، كما كان جعل المتنقل یجد نفسه أمام حتمیة اختیار وسیلة النقل التي توفر له الوقت والتكلفة والأمن والرا

لزیادة حجم الطلب على خدمة النقل الجماعي زیادة في حدة المنافسة، الأمر الذي ألزم هذه المؤسسات 

  .بالعمل على تحسین جودة ونوعیة خدماتها لتنال رضا وولاء الزبائن والعمل على كسبهم

تباطه بحیاة كما یعتبر النقل الجماعي مظهر من مظاهر التطور والتحضر في أي مجتمع نتیجة ار 

الأفراد، كما یعتر الوسیلة الأكثر استخداما واستعمالا في كل الدول لهذا لاقى الاهتمام الكبیر من قبل 

الحكومات والدول للعمل عل تحسینه وتطویره باعتباره أحد أبرز الأسباب التي تجلب رضا الزبائن وكسب 

زیز تواجدها وضمان بقاءها لأطول مدة ممكنة ولاءهم، والذي یكون له أثر إیجابي في مؤسسات النقل في تع

  .والذي هو مطلب كل المؤسسات الخدمیة

ومن خلال دراستنا التي تم تقسیمها إلى قسمین، قسم نظري حیث تطرقنا فیه إلى أهم العناصر 

راسات المتعلقة بالمتغیرین المتمثلین في جودة خدمات النقل الجماعي وولاء الزبائن، وبعد ذلك التطرق إلى الد

السابقة سواء بالغة العربیة أو بالغة الأجنبیة، والجزء الثاني فقد حاولنا فیه الإجابة على كل ما یتعلق بأثر 

 .جودة خدمات النقل الجماعي على ولاء الزبائن بولایة جیجل

  :ومن خلال دراستنا النظریة والتطبیقیة استخلصنا مجموعة من النتائج والاقتراحات وهي كالتالي

  :نتائج الدراسة النظریة/ أولا

النقل عملیة قدیمة قدم الإنسان وقد مرت بمراحل عدیدة من المشي على الأقدام واستعمال الدواب إلى  - 

  .أحدث ما نستعمله من وسائل النقل المستدام

  .النقل وسیلة هامة للربط بین نقاط التجمع العمراني فهو یعد من أهم الوظائف في قطاع النقل - 

  .إضافة قیمة سواء للأفراد أو البضائع وذلك بتحقیق المنفعة الزمانیة والمكانیة النقل في یساهم - 

  .الجودة من بین العوامل الرئیسیة في نجاح المؤسسات وذلك بتقدیم الخدمة بشكل صحیح وجیدتعتبر  - 

في كسب رضا خدمة النقل الجماعي خمسة أبعاد رئیسیة وتختلف حسب الباحثین وكل بعد له دور لجودة  - 

  .وولاء الزبون
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  :نتائج الدراسة المیدانیة/ ثانیا

تبین لنا من خلال النتائج المتحصل علیها بواسطة برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

)SSPS( يما یل:  

في المتغیر المستقل والذي هو جودة خدمة النقل الجماعي خمسة أبعاد یؤثر كل بعد بدرجة معینة 

، ثم بعد 3.06والملموسیة ب  2.98، ثم بعداي الاستجابة ب 2.91الترتیب بعد الاعتمادیة ب ونذكرهم ب

  .3.05، ثم التعاطف ب 2.86الأمان بمتوسط حسابي قدره 

  .3.05أما المتغیر التابع فیه ستة عبارات بمتوسط إجمالي قدره 

  :أما فرضیات الدراسة كانت نتائجها كما یلي 

  .إحصائیة لبعد الاعتمادیة على ولاء الزبائن بولایة جیجل لا یوجد أثر ذو دلالة - 

  .لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الاستجابة على ولاء الزبائن بولایة جیجل - 

  .لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الملموسیة على ولاء الزبائن بولایة جیجل - 

  .الزبائن بولایة جیجلیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الأمان على ولاء  - 

  .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد التعاطف على ولاء الزبائن بولایة جیجل - 

  :اقتراحات الدراسة/ ثالثا

  :فیما یليتتمثل  الاقتراحاتجملة من سبق یمكن تقدیم خلال ما من 

 تلنقل عبر المبررالاهتمام بتطویر وسائل نقل جماعي حدیثة كبدیل للحافلة، والتي من أبرزها ااضرورة  -

  .الخاصة كالمیترو والتي تعمل على تخفیف الضغط على شبكة الطرقات

تصمیم برامج تعمل على تحسین مستوى جودة خدمات النقل الجماعي بالاعتماد على مختلف العمل على - 

  .أبعاد الجودة

قل وتحسین خدماتها، مما الاهتمام بتوفیر وسائل نقل جماعي ذات نوعیة، وإلزام الخواص بتجدید وسائل الن- 

یبعث المنافسة في سوق خدمات النقل التي من شأنها أن تدفع بالمنافس إلى تحسین النوعیة بهدف كسب 

  .ولاء الزبون
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  .إیلاء الاهتمام الكافي بالزبائن وحسن معاملتهم والاستماع قدر المستطاع إلى شكاویهم- 

میة من أجل التواصل مع مستعملي النقل الجماعي، ضرورة تبني الجهات المسؤولة عن النقل لأنظمة إعلا- 

وذلك من خلال تجهیز المواقف والمحطات بشاشات معلوماتیة إلكترونیة لنشر الرسائل النصیة التي تعلم 

هؤلاء المستعملین إتجاهات الحافلات أو وقوع حادث مما یعرقل حركة المرور أو التبلیغ عن تأخر بسبب 

  .الإزدحام

بفئة ذوي الإحتیاجات الخاصة من خلال تهیئة وسائل النقل بما یتوافق مع عجزهم وذلك من  الاهتمام أكثر- 

  .الانتظارخلال تهیئة مناسبة لهم سواء على مستوى أبواب الحافلات لتسهیل ركوبهم ونزولهم أو في محطات 

المهنیة لكونهم توظیف مقدمي الخدمة من سائقین وقابضین مؤهلین، والعمل على تطویر وتحسین قدراتهم - 

أكثر إحتكاكا بالزبائن، وذلك بإشراكهم في دورات تكوینیة ومتابعتهم وتقییمهم بشكل دوري خاصة فیما یتعلق 

  .بكیفیة التعامل مع مختلف الشرائح الاجتماعیة

  :آفاق الدراسة/ رابعا

لا نزعم أننا قد زبون من خلال تناولنا لموضوع الدراسة أثر جودة خدمة النقل الجماعي على ولاء ال       

  :أحطنا بكل جوانب الموضوع وعلیه نقترح جملة من المواضیع التي نراها مكملة لهذا الموضوع منها

  .دراسة أثر المزیج التسویقي في مؤسسات النقل الجماعي بولایة جیجل على ولاء الزبائن - 

  .ولایة جیجلدراسة مساهمة النقل الجماعي في تحسین التنقلات الیومیة للأفراد ب - 

  .المسؤولیة الاجتماعیة لمؤسسات النقل الجماعي وأثرها على ولاء الزبائن - 
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 قائمة المراجع

 

 

    :الكتب /أولا

  .2002، دار وائل للنّشر، الأردن، 1ویق الخدمات، طهاني حامد الضّمور، تس.10

  .2007الأردن،  ردینة عثمان، إدارة خدمات النقل، دار المناهج للنشر والتوزیع،. 11

، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، 1طقاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، . 12

2006. 

أسالیب حدیثة في المعایرة والقیاس، دار الفكر (توفیق محمد عبد المحسن، قیاس الجودة وقیاس المقارن  .1

 .2006العربي، 

 .م2003ل والمواصلات، دار الفكر العربي، مصر، حمد سلیمان المشوخي، اقتصادیات النّق .2

، دار المسیرة للنشر ولتّوزیع والطباعة، الطبعة 1خضیر كاظم حمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء، ط .3

 .2002ردن، الأولى، الأ

 .2008عمان، ،المناهج ردینة عثمان یوسف، إدارة خدمات النّقل الجوي، دار .4

 .2002/2003دیات النّقل، الدار الجامعیة، مصر، سمیرة إبراهیم محمد أیوب، اقتصا .5

 .2011طارق عبد الفتاح الشّریعي، اقتصادیات النّقل السّیاحي، مؤسسة حورس الدولیة، مصر،  .6

 .م2003علي أحمد هارون، أسس الجغرافیة الاقتصادیة، دار الفكر العربي، مصر،  .7

 .2013دار صفاء للنّشر والتّوزیع، عمان، ، 1علي سالم إحمیدانالشّواورة، جغرافیة النّقل وتطورها، ط .8

، دار أسامة للنّشر والتّوزیع، 1، ط)لاجتماع، الاقتصادالإدارة، ا(مصطفى كمال السید، الجودة الشاملة  .9

 .2012الأردن، 

  :المجلات /ثانیا

اتیجیة رفیقة بوقریقة، سامي زعباط، أثر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة في بناء ولاء الزّبون، مجلة الاستر  .1

 .م2020، الجزائر، )الجزء الأول(مكرر1والتنّمیة، العدد

سامیة لحول، یزید شهلي، أثر جودة خدمة النّقل عبى رضا الزّبون، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة  .2

 .2015الجزائر،  45الجامعة، العدد 
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ة تطبیقیة على عینة من دراس –منیر خروف، لیندة فریحة، أثر التسویق بالعلاقات على ولاء العملاء  .3

، 25عملاء البنوك التجاریة الجزائریة في ولایة عنابة، التواصل في الاقتصاد والإدارة والقانون، المجلد 

 .2019، 03العدد 

دراسة میدانیة لعینة من زبائن  –میر أحمد، أوكیل رابح، تأثیر بطاقة الولاء على جذب زبائن محتملین  .4

 .2018، 05سیلة، اقتصادیات الأعمال والتجارة، العددمحتملین لوكالة موبلیس بالم

  : المذكرات/ ثالثا

بوشكریط العید، بوعلاق سید علي، تقییم رضا مستعملي خدمات النقل الحضري الجماعي العمومي  .1

دراسة حالة المؤسسة الوطنیة للنقل الحضري العمومي الجماعي للمسافرین بجیجل  –للمسافرین 

)ETUJ( ،2019/2020، جیجل. 

مذكرة مقدمة كجزء من _ حالة الهاتف النقال بالجزائر_بوعلاق سارة، أثر جودة الخدمة على ولاء العمیل  .2

  .2013/2014متطلبات لنیل شهادة الماستر في التّجارة الدولیة، بسكرة، 

دراسة  –بونار رؤوف، مریش حسین، محددات الطلب على خدمات النقل الحضري الجماعي للأشخاص  .3

سط الحضري لمدینة جیجل، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر في العلوم التجاریة، جامعة جیجل، حالة الو 

2019/2020. 

دراسة حالة إقلیم _غریبي فتحیة، دور المتعاملین السیاحیین في تنمیة الأقالیم السیاحیة في الجزائر  .4

، جیجل، LMDلث أطروحة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة الدكتوراه الطور الثا_ جیجل

2017/2018. 
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 الملاحق

 

 

  )01(رقم : الملحق

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  - جیجل –جامعة محمد الصدیق بن یحي 

  كلیة العلوم الاقتصادیة التجاریة وعلوم التسییر

  قسم العلوم التجاریة

  الاستبیان

  السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ

  لماستر في العلوم التجاریة تخصص تسویق الخدماتفي إطار التحضیر لنیل شھادة ا

على أثر جودة خدمات النقل الجماعي : قمنا بإعداد استبیان بغرض معالجة موضوع مذكرتنا الموسومة بـ

  .الزبائن في ولایة جیجل ولاء

نرجو منكم المساھمة في إتمام ھذه الدراسة بالإجابة على الأسئلة أدناه بكل صدق وموضوعیة، علما 

  .ن إجابتكم ستحاط بالسریة وستستخدم في غرض البحث العلميأ

  

  

  :لبینامن إعداد الط

  بودشیش بدر -

  حمیود ھشام -

  

  

  

  

    

  

  

  

2021/2022  

  :تحت إشراف الأستاذ

  بولحیة الطیب/ د

 



 الملاحق

 

 

  : الجزء الأول

  :المعلومات الشخصیة

  ،  أنثى        ذكر  :  الجنس -1

     سنة       45إلى  36، من           سنة 35إلى  25، من     سنة  25أقل من : السن -2

 سنة  45أكثر من  

 ثانوي  أو اقل             ،  جامعي           ، دراسات علیا          : المستوى التعلیمي -3

و  30.000دج           ، ما بین  30.000و  20.000دج           ، ما بین  20.000أقل من : الدخل -4

 .دج            50.000دج            ، أكثر من  50.000

  

  متغیرات الدراسة: زء الثانيالج

 .مستوى جودة الخدمات 

لتي تقدمھا مؤسسات النقل إلیك مجموعة من العبارات التي تعبر عن مستوى الخدمات ا

في الحالة التي تعبر عن درجة  )x(، فالرجاء قراءة ھذه العبارات ثم وضع علامة الجماعي

  .موافقتك وعدم موافقتك للعبارات

  .ة الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة إنجاز الخدمة المطلوبةدرج :الاعتمادیة: أولا

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

 غیر

موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماما

1  
یلتزم النقل الجماعي بتقدیم الخدمات في 

  .الوقت المحدد وبشكل سریع

          

            .تتناسب فترة دوام تقدیم الخدمة مع العملاء  2

3  
تلتزم مؤسسة النقل الجماعي بالوقت المحدد 

  .في تقدیم الخدمات للعملاء

          

4  
تقدم مؤسسات النقل الجماعي خدماتھا بدرجة 

  .عالیة من الدقة والموثوقیة

          

  

  



 الملاحق

 

 

  تتمثل في سرعة ومستوى الخدمات المقدمة : الاستجابة: ثانیا

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

غیر 

موافق 

  اتمام

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماما

1  
تعلم مؤسسات النقل الجماعي الزبائن بموعد 

  .تقدیم الخدمة

          

2  
تغطي مؤسسات النقل الجماعي احتیاجات 

  .الزبائن على مدار الساعة والیوم

          

3  

یبدي العاملون في مؤسسات النقل الجماعي 

ت الاستعداد الدائم للمساعدة والاستجابة لطلبا

  .الزبائن

          

4  
تقوم مؤسسات النقل الجماعي بالرد الفوري 

  .الزبائن وشكاوىعلى استفسارات 

          

  

  .تتمثل في العناصر المادیة للخدمة: الملموسیة: ثالثا

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

غیر 

موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماما

1  
ي بالأماكن تتواجد محطات النقل الجماع

  .المناسبة

          

2  
تلتزم وسائل النقل الجماعي بمواقف الصعود 

  .والنزول

          

            .تغطي شبكة النقل الجماعي كل المناطق  3

            .ھندام مقدمي خدمات النقل الجماعي محترم  4

  

  

  



 الملاحق

 

 

  ایتمثل في درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن یقدمھ: الأمان: ابعار

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

غیر 

موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماما

1  
تلتزم مؤسسات النقل الجماعي بتوفیر وسائل 

  .الوقایة من الحوادث

          

2  
تلتزم مؤسسات النقل بتعلیمات الجھات 

  . خدمة النقل في تقدیمالوصیة 

          

3  
جھزة الأمن تتوفر وسائل النقل على مختلف أ

  .الضروریة

          

4  
توفر وسائل النقل الجماعي للعمیل الخدمة في 

  .جو آمن یخلو من المخاطر قدر الإمكان

          

 

یتمثل في درجة العنایة بالمستفید ورعایتھ بشكل خاص والاھتمام : التعاطف: خامسا

  . بمشاكلھ والعمل على إیجاد حلول لھا

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

غیر 

موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماما

1  
یولي مقدمو خدمة النقل الجماعي الاھتمام 

  .بالعملاء

          

2  
یتم تقدیم خدمات مساعدة لذوي الاحتیاجات 

  .الخاصة كبار السن

          

3  

یتصف العاملون بمؤسسات النقل الجماعي 

بالروح المرحة والصداقة في التعامل مع 

  العملاء

          

4  
یوضح العاملون للعملاء المشاكل التي یعانون 

  .منھا بطریقة یفھمھا العملاء

          

  



 الملاحق

 

 

 : ولاء الزبون 

  العبارات  الرقم

  درجة الموافقة

غیر 

موافق 

  تماما

غیر 

  موافق
  موافق  محاید

موافق 

  تماما

1  
لدیك رغبة في إعادة تكرار استخدام وسیلة 

  .نقل معینة لعدة مرات

          

2  
وسیلة نقل معینة لأنھا  عباستمرار مامل تتع

  .تقدم خدمات إضافیة

          

3  
تتعامل مع وسائل نقل معینة لأنھا تقدم 

  .خدمات جدیدة باستمرار

          

4  
تقوم مؤسسات النقل الجماعي بتلبیة حاجات 

  .ورغبات الزبائن

          

5  
عند استخدام  إیجابیةكثیرا ما أقول أشیاء 

  . شخاص آخرینوسائل النقل الجماعي لأ

          

6  
أشعر بالارتیاح عند التعامل مع مؤسسات 

  .النقل الجماعي
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 .صدق أداة الدراسة): 02(الملحق رقم 

 ":الاعتمادیة"الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول 

Corrélations 

 الاعتمادیة 

یلتزمالنقلالجماعیبتقدیمال

خدماتفیالوقتالمحددوبشكل

 سریع

ةدوامتقدیمالخدمتتناسبفتر

 ةمعالعملاء

تلتزممؤسسةالنقلالجماعیب

الوقتالمحددفیتقدیمالخدماتل

 لعملاء

تقدیممؤسساتالنقلالجماعی

خدماتھابدرجةعالیةمنالدق

 ةوالموثوقیة

Corrélation de Pearson 1 ,797 الاعتمادیة
**
 ,659

**
 ,774

**
 ,760

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

یلتزمالنقلالجماعیبتقدیمالخدماتفیالوقتالمحددوب

 شكلسریع

Corrélation de Pearson ,797
**
 1 ,314

**
 ,435

**
 ,583

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,659 تتناسبفترةدوامتقدیمالخدمةمعالعملاء
**
 ,314

**
 1 ,456

**
 ,260

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,006 

N 110 110 110 110 110 

تلتزممؤسسةالنقلالجماعیبالوقتالمحددفیتقدیمال

 خدماتللعملاء

Corrélation de Pearson ,774
**
 ,435

**
 ,456

**
 1 ,429

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

تقدیممؤسساتالنقلالجماعیخدماتھابدرجةعالیة

 منالدقةوالموثوقیة

Corrélation de Pearson ,760
**
 ,583

**
 ,260

**
 ,429

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,006 ,000 

N 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 



 الملاحق

 

 

  :"ستجابةالا" لداخلي لعبارات البعد الثانيلصدق اا

 

  

Corrélations 

 الاستجابة

تعلممؤسساتالنقلالجماعیالزبائنبمو

 عدتقدیمالخدمة

تغطیمؤسساتالنقلالجماعیاحتیاجاتا

 لزبائنعلىمدارالساعةوالیوم

یبدیالعاملونفیمؤسساتالنقلالجماعیا

لاستعدادالدائمللمساعدةوالاستجابة

 لطلباتالزبائن

اتالنقللالجماعیبالردالفوتقوممؤسس

 ریعلىاستفساراتوشكاویالزبائن

Corrélation de Pearson 1 ,628 الاستجابة
**
 ,677

**
 ,764

**
 ,629

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

تعلممؤسساتالنقلالجماعیالزبائنبموعد

 تقدیمالخدمة

Corrélation de Pearson ,628
**
 1 ,131 ,350

**
 ,160 

Sig. (bilatérale) ,000 ,173 ,000 ,094 

N 110 110 110 110 110 

تغطیمؤسساتالنقلالجماعیاحتیاجاتالزب

 ائنعلىمدارالساعةوالیوم

Corrélation de Pearson ,677
**
 ,131 1 ,403

**
 ,277

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,173 ,000 ,003 

N 110 110 110 110 110 

یبدیالعاملونفیمؤسساتالنقلالجماعیالا

ستعدادالدائمللمساعدةوالاستجابةلطلب

 اتالزبائن

Corrélation de Pearson ,764
**
 ,350

**
 ,403

**
 1 ,321

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,001 

N 110 110 110 110 110 

تقوممؤسساتالنقللالجماعیبالردالفوری

لزبائنعلىاستفساراتوشكاویا  

Corrélation de Pearson ,629
**
 ,160 ,277

**
 ,321

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,094 ,003 ,001 

N 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 الملاحق

 

 

 ":ملموسیةال" ثالثالصدق الداخلي لعبارات البعد ال

Corrélations 

لملموسیةا   

تتواجدمحطاتالنقلالجماعیب

 الأماكنالمناسبة

تلتزموسائلالنقلالجماعیبم

 واقفالصعودوالنزول

تغطیشبكةالنقلالجماعیكلال

 مناطق

ھنداممقدمیخدماتالنقلالجما

 عیمحترم

Corrélation de Pearson 1 ,578 الملموسیة
**
 ,764

**
 ,624

**
 ,562

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,578 تتواجدمحطاتالنقلالجماعیبالأماكنالمناسبة
**
 1 ,354

**
 ,153 ,022 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,111 ,816 

N 110 110 110 110 110 

تلتزموسائلالنقلالجماعیبمواقفالصعودوالنزو

 ل

Corrélation de Pearson ,764
**
 ,354

**
 1 ,307

**
 ,235

*
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,013 

N 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,624 تغطیشبكةالنقلالجماعیكلالمناطق
**
 ,153 ,307

**
 1 ,133 

Sig. (bilatérale) ,000 ,111 ,001 ,168 

N 110 110 110 110 110 

اعیمحترمھنداممقدمیخدماتالنقلالجم  Corrélation de Pearson ,562
**
 ,022 ,235

*
 ,133 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,816 ,013 ,168 

N 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

  

  



 الملاحق

 

 

 ":لأمانا" رابعالصدق الداخلي لعبارات البعد ال

Corrélations 

 الأمان 

تلتزممؤسساتالنقلالجماعیب

توفیروسائلالوقایةمنالحوا

 دث

تلتزممؤسساتالنقلبتعلیماتال

جھاتالوصیةفیتقدیمخدمةال

 نقل

تتوفروسائلالنقلعلىمختلفأج

 ھزةالأمنالضروریة

توفروسائلالنقلالجماعیللع

لومنالمیلالخدمةفیجوآمنیخ

 مخاطرقدرالإمكان

Corrélation de Pearson 1 ,805 الأمان
**
 ,806

**
 ,831

**
 ,838

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

تلتزممؤسساتالنقلالجماعیبتوفیروسائلالوقایةم

 نالحوادث

Corrélation de Pearson ,805
**
 1 ,552

**
 ,575

**
 ,528

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

تلتزممؤسساتالنقلبتعلیماتالجھاتالوصیةفیتقدیم

 خدمةالنقل

Corrélation de Pearson ,806
**
 ,552

**
 1 ,535

**
 ,557

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

لفأجھزةالأمنالضروریةتتوفروسائلالنقلعلىمخت  Corrélation de Pearson ,831
**
 ,575

**
 ,535

**
 1 ,634

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

توفروسائلالنقلالجماعیللعمیلالخدمةفیجوآمنی

 خلومنالمخاطرقدرالإمكان

Corrélation de Pearson ,838
**
 ,528

**
 ,557

**
 ,634

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
  

  



 الملاحق

 

 

 ":لتعاطفا" خامسالصدق الداخلي لعبارات البعد ال

Corrélations 

 التعاطف 

یولیمقدموخدمةالنقلالجما

 عیالاھتمامبالعملاء

دماتمساعدةلذویایتمتقدیمخ

لاحتیاجاتالخاصةكبارالس

 ن

یتصفالعاملونبمؤسساتالنق

لالجماعیبالروحالمرحةوال

 صداقةفیالتعاملمعالعملاء

یوضحالعاملونللعملاءالم

شاكلالتییعانونمنھابطریقة

 یفھمھاالعملاء

Corrélation de Pearson 1 ,734 التعاطف
**
 ,717

**
 ,764

**
 ,751

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,734 یولیمقدموخدمةالنقلالجماعیالاھتمامبالعملاء
**
 1 ,373

**
 ,447

**
 ,405

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

یتمتقدیمخدماتمساعدةلذویالاحتیاجاتالخاصةكب

 ارالسن

Corrélation de Pearson ,717
**
 ,373

**
 1 ,358

**
 ,389

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

یتصفالعاملونبمؤسساتالنقلالجماعیبالروحالمر

 حةوالصداقةفیالتعاملمعالعملاء

Corrélation de Pearson ,764
**
 ,447

**
 ,358

**
 1 ,428

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

یوضحالعاملونللعملاءالمشاكلالتییعانونمنھابط

 ریقةیفھمھاالعملاء

Corrélation de Pearson ,751
**
 ,405

**
 ,389

**
 ,428

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  

  

  



 الملاحق

 

 

 ":ولاء الزبائن"الصدق الداخلي لعبارات 

Corrélations 

 الزبون.ولاء 

لدیكرغبةفیإعادةتكرارا

ستخداموسیلةنقلمعیّنةلع

 دّةمرات

تتعاملباستمرارمعوسیلةنقلمعین

 ةلأنھاتقدمخدماتجدیدةباستمرار

تتعاملمعوسائلنقلمعینةلأنھ

راراتقدمخدماتجدیدةباستم  

تقوممؤسساتالنقلالجما

عیبتلبیةحاجاتورغباتال

 زبائن

اءإیجابیةعنداستیكثیراماأقولأش

خداموسائلالنقلالجماعیلأشخا

 صآخرین

أشعربالارتیاحعندالتعام

لمعمؤسساتالنقلالجماع

 ي

Corrélation de Pearson 1 ,571 الزبون.ولاء
**
 ,714

**
 ,660

**
 ,693

**
 ,665

**
 ,728

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

لدیكرغبةفیإعادةتكراراستخداموسیلةنقلمع

 یّنةلعدّةمرات

Corrélation de Pearson ,571
**
 1 ,412

**
 ,267

**
 ,292

**
 ,167 ,179 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,005 ,002 ,082 ,061 

N 110 110 110 110 110 110 110 

تتعاملباستمرارمعوسیلةنقلمعینةلأنھاتقدمخ

 دماتجدیدةباستمرار

Corrélation de Pearson ,714
**
 ,412

**
 1 ,594

**
 ,279

**
 ,189

*
 ,370

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,003 ,048 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

تتعاملمعوسائلنقلمعینةلأنھاتقدمخدماتجدیدة

ستمراربا  

Corrélation de Pearson ,660
**
 ,267

**
 ,594

**
 1 ,263

**
 ,215

*
 ,300

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,005 ,000 ,005 ,024 ,001 

N 110 110 110 110 110 110 110 

تقوممؤسساتالنقلالجماعیبتلبیةحاجاتورغبا

 تالزبائن

Corrélation de Pearson ,693
**
 ,292

**
 ,279

**
 ,263

**
 1 ,517

**
 ,475

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,003 ,005  ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

كثیراماأقولأشساءإیجابیةعنداستخداموسائ

 لالنقلالجماعیلأشخاصآخرین

Corrélation de Pearson ,665
**
 ,167 ,189

*
 ,215

*
 ,517

**
 1 ,606

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,082 ,048 ,024 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

أشعربالارتیاحعندالتعاملمعمؤسساتالنقلالج

 ماعي

Corrélation de Pearson ,728
**
 ,179 ,370

**
 ,300

**
 ,475

**
 ,606

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,061 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 الملاحق

 

 

 

 :الصدق البنائي لأبعاد محور جودة خدمة النقل الجماعي
 

 

Corrélations 

 التعاطف الأمان الملموسیة الاستجابة الاعتمادیة للجودة_الكلیة_الدرجة

Corrélation de Pearson 1 ,691 للجودة_الكلیة_الدرجة
**
 ,773

**
 ,785

**
 ,754

**
 ,795

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,691 الاعتمادیة
**
 1 ,523

**
 ,356

**
 ,296

**
 ,408

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,773 الاستجابة
**
 ,523

**
 1 ,530

**
 ,408

**
 ,519

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,785 الملموسیة
**
 ,356

**
 ,530

**
 1 ,579

**
 ,552

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,754 الأمان
**
 ,296

**
 ,408

**
 ,579

**
 1 ,541

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,795 التعاطف
**
 ,408

**
 ,519

**
 ,552

**
 ,541

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 110 110 110 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 



 الملاحق

 

 

 :الصدق البنائي لمحوري الاستبیان

Corrélations 

_الكلیة_الدرجة

 الزبون.ولاء للجودة_الكلیة_الدرجة للاستبیان

Corrélation de Pearson 1 ,982 للاستبیان_الكلیة_الدرجة
**
 ,835

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,982 للجودة_الكلیة_الدرجة
**
 1 ,714

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 110 110 110 

Corrélation de Pearson ,835 الزبون.ولاء
**
 ,714

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 110 110 110 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

  

  



 

 

  :الدراسة ثبات أداة):03(الملحق رقم 

 الاعتمادیة: معامل الثبات الخاص بالبعد الأول 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,739 4 

 الاستجابة: الثبات الخاص بالبعد الثانيمعامل  

 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,597 4 

  الملموسیة: معامل الثبات الخاص بالبعد الثالث 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,505 4 

 الأمان: لرابعمعامل الثبات الخاص بالبعد ا 

 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,837 4 

  



 

 

  التعاطف: معامل الثبات الخاص بالبعد الخامس 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,726 4 

  

 معامل الثبات الخاص بولاء الزبائن

 

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,757 6 

 

 :معامل الثبات الكلي  

Statistiques de 
fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,904 26 

 

 

  

  

  

  



 

 

  

  .الإحصاء الوصفي): 04(الملحق 

 .البیانات الشخصیة

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,9 50,9 50,9 56 ذكر 

 100,0 49,1 49,09 54 أنثى

Total 110 100,0 100,0 

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,9 50,9 50,9 56 سنة 25 أقلمن 

 82,7 31,8 31,82 35 سنة35 إلى 25 من

 98,2 15,5 15,5 17 سنة 45 إلى 36من

 100,0 1,8 1,8 2 سنة 45 أكثرمن

Total 110 100,0 100,0 

 

 المستوىالتعلیمي

Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 22 ثانویأوأقل 

 90,0 70,0 70,00 77 جامعي

 100,0 10,0 10,0 11 دراساتالعلیا

Total 110 100,0 100,0 

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 66,4 66,4 66,4 73 دج20000 أقلمن 

 77,3 10,9 10,9 12 دج30000و 20000 مابین

 93,6 16,4 16,36 18 دج50000و30000مابین

 100,0 6,4 6,4 7 دج50000أكثرمن

Total 110 100,0 100,0 

  
  



 

 

 .متغیرات الدراسة: الجزء الثاني
Statistiques descriptives 

N Moyenne Ecart type 

 1,24832 2,9636 110 یلتزم النقل الجماعي بتقدیم الخدمات في الوقت المحدد وبشكل سریع

 1,04510 3,1636 110 تتناسب فترة دوام تقدیم الخدمة مع العملاء

سة النقل الجماعي بالوقت المحدد في تقدیم الخدمات للعملاءتلتزم مؤس  110 3,0182 1,14925 

 1,09803 2,5273 110 تقدیم مؤسسات النقل الجماعي خدماتھا بدرجة عالیة من الدقة والموثوقیة

 85208, 2,9182 110 الاعتمادیة

 1,13776 3,3000 110 تعلم مؤسسات النقل الجماعي الزبائن بموعد تقدیم الخدمة

 1,10428 2,9727 110 تغطي مؤسسات النقل الجماعي احتیاجات الزبائن على مدار الساعة والیوم

 1,03407 3,0636 110 یبدي العاملون في مؤسسات النقل الجماعي الاستعداد الدائم للمساعدة والاستجابة لطلبات الزبائن

رات وشكاوي الزبائنتقوم مؤسسات النقل لالجماعي بالرد الفوري على استفسا  110 2,6182 ,98597 

 71788, 2,9886 110 الاستجابة

 1,04702 3,4909 110 تتواجد محطات النقل الجماعي بالأماكن المناسبة

 1,23032 3,1909 110 تلتزم وسائل النقل الجماعي بمواقف الصعود والنزول

 1,12133 2,5636 110 تغطي شبكة النقل الجماعي كل المناطق

ندام مقدمي خدمات النقل الجماعي محترمھ  110 3,0000 1,17309 

 72645, 3,0614 110 الملموسیة

 1,02353 2,7909 110 تلتزم مؤسسات النقل الجماعي بتوفیر وسائل الوقایة من الحوادث

 1,04909 2,9818 110 تلتزم مؤسسات النقل بتعلیمات الجھات الوصیة في تقدیم خدمة النقل

ئل النقل على مختلف أجھزة الأمن الضروریةتتوفر وسا  110 2,5727 ,99962 

 1,12800 2,8909 110 توفر وسائل النقل الجماعي للعمیل الخدمة في جو آمن یخلو من المخاطر قدر الإمكان

 86133, 2,8091 110 الأمان

 97101, 3,0455 110 یولي مقدمو خدمة النقل الجماعي الاھتمام بالعملاء

یم خدمات مساعدة لذوي الاحتیاجات الخاصة كبار السنیتم تقد  110 3,3455 1,07034 

 1,12460 2,7636 110 یتصف العاملون بمؤسسات النقل الجماعي بالروح المرحة والصداقة في التعامل مع العملاء

 1,06409 3,0727 110 یوضح العاملون للعملاء المشاكل التي یعانون منھا بطریقة یفھمھا العملاء

 78450, 3,0568 110 التعاطف

 1,00395 3,3182 110 لدیك رغبة في إعادة تكرار استخدام وسیلة نقل معیّنة لعدّة مرات

 1,07675 3,1545 110 تتعامل باستمرار مع وسیلة نقل معینة لأنھا تقدم خدمات جدیدة باستمرار

 1,03629 3,1636 110 تتعامل مع وسائل نقل معینة لأنھا تقدم خدمات جدیدة باستمرار

 98144, 2,9909 110 تقوم مؤسسات النقل الجماعي بتلبیة حاجات ورغبات الزبائن

 1,02740 2,8364 110 كثیرا ما أقول أشساء إیجابیة عند استخدام وسائل النقل الجماعي لأشخاص آخرین

 1,04143 2,8727 110 أشعر بالارتیاح عند التعامل مع مؤسسات النقل الجماعي

الزبون.ولاء  110 3,0561 ,69117 

N valide (liste) 110 

 

  

  



 

 

  .روفسمیرنوفو اختبار التوزیع الطبیعي كولموغ): 05(الملحق رقم 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 للاستبیان_الكلیة_الدرجة للجودة_الكلیة_الدرجة الزبون.ولاء 

N 110 110 110 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,0561 2,9668 2,9874 

Ecart type ,69117 ,59721 ,58404 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,122 ,064 ,076 

Positif ,058 ,046 ,035 

Négatif -,122 -,064 -,076 

Statistiques de test ,122 ,064 ,076 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
c

 ,200
c,d

 ,138
c

 

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  ).T(اختبار نتائج ): 06(الملحق رقم 

 

T-TEST 

  /TESTVAL= 3  

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=   للجودة_الكلیة_الدرجة 

  /CRITERIA=CI(. 95 ). 

 

 

Test sur échantillon unique 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 

% 

Inférieur 

للجودة_كلیةال_الدرجة  -,583 109 ,561 -,03318 -,1460 

 

 
T-TEST 

  /TESTVAL= 3  

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=   الزبون . ولاء 

  /CRITERIA=CI(. 95 ). 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

الزبون.ولاء  ,851 109 ,397 ,05606 -,0746 ,1867 

 

  

  

  

  

  

  



 

 

  :المتعددالخطي الانحدار نتائج ): 07(الملحق رقم 

 .استبعاد أي بعد من أبعاد الجودة قبل-

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,737
a
 ,543 ,521 ,47831 ,543 24,720 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الملموسیة, الاستجابة, الأمان, الاعتمادیة, التعاطف  

b. Variable dépendante : الزبون.ولاء  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 28,277 5 5,655 24,720 ,000
b
 

de Student 23,794 104 ,229 

Total 52,071 109 
 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء  

b. Prédicteurs : (Constante), الملموسیة, الاستجابة, الأمان, الاعتمادیة, التعاطف  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,627 ,236 2,657 ,009 

 398, 849, 067, 064, 055, الاعتمادیة

 126, 1,541 137, 086, 132, الاستجابة

 160, 1,416 129, 087, 123, الملموسیة

 021, 2,337 201, 069, 161, الأمان

 000, 4,372 389, 078, 342, التعاطف

 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء  

 

 

 



 

 

 :بعد استبعاد أبعاد الجودة التي لیس لأثرها دلالة إحصائیة- 2

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F 

1 ,709
a
 ,502 ,493 ,49213 ,502 53,997 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الأمان, التعاطف  

b. Variable dépendante : الزبون.ولاء  

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 26,156 2 13,078 53,997 ,000
b
 

de Student 25,915 107 ,242 

Total 52,071 109 

 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء  

b. Prédicteurs : (Constante), الأمان, التعاطف  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,033 ,200 5,157 ,000 

 001, 3,500 284, 065, 228, الأمان

 000, 6,332 514, 071, 453, التعاطف

 

a. Variable dépendante : الزبون.ولاء  

 


