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أثر جودة الخدمة على رضا العملاء
دراسة حالة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة

The impact of service quality on customer satisfaction

The case study of urban transport services in Mila city
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:الملخص
تهدف هذه الدراسة لمعرفة أثر جودة خدمات النقل الحضري من خلال أبعادها: "عرض الخدمة، 

لراحة)، الأمن."، هتمام بالمسافر، الرفاهیة (االمعلومات، المواعید (المدة)، الاسهولة الوصول، 
على رضا العملاء. وقد خلصت الدراسة إلى وجود أثر معنوي لجودة خدمات النقل الحضري 
على رضا العملاء، ووجود أثر معنوي لثلاثة أبعاد فقط: الأمن، عرض الخدمة، المواعید 

(المدة)، على رضا العملاء.
العملاء. جودة، جودة خدمات النقل الحضري، الرضا،الكلمات المفتاحیة:

Abstract :
This study aims to determine the impact of the urban transport services
quality through its dimensions: " service offering, ease of access,
information, appointments (duration), customer care, welfare (comfort),
security.", On customer satisfaction. The study found a significant impact
of the urban transport services quality on customer satisfaction, and the
presence of significant effect for only three dimensions: security, service
offering, appointments (duration), on customer satisfaction.
Key words: quality, urban transport services quality, satisfaction,
customers.
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مقدمة
یعد النقل من أهم القطاعات التي عرفت تطورا كبیرا من خلال آثاره الملموسة في 
التطور الاقتصادي والاجتماعي والحضري للدول، ویعد النقل حسب النظرة الاقتصادیة 

لاك من خلال نقل الأفراد والسلع الوسیلة المناسبة لربط أماكن الانتاج بمواطن الاسته
والمواد الأولیة ...الخ. كما یعتبر من الناحیة الاجتماعیة الرابط بین أفراد المجتمع خاصة 
مع زیادة التوسع العمراني للمدن. أما على المستوى الحضري فتعتبر شبكة النقل في 

یلزمها للنهوض بكافة المدینة بمثابة الشریان الذي یغذي كافة مناطق وقطاعات المدینة بما
الوظائف المحققة لأغراض السكان من عمل وتسوق وترفیه وتعلم وقضاء للمصالح 

الشخصیة ...الخ.
ویعد النقل الحضري من أهم الوظائف في قطاع خدمات النقل الحدیث، نظرا لمساهمته 

النقل الفعالة في تكامل كافة الأنشطة البشریة، وقد أصبح الاهتمام بقیاس جودة خدمات 
الحضري وآثارها على رضا العملاء ضرورة حتمیة لتحقیق النمو والتطور والاستمراریة، 
خاصة مع ازدیاد وعي الزبائن في سوق یتمیز بالبدائل المتعددة والمنافسة الشدیدة، الأمر 
الذي یوجب على مؤسسات النقل الحضري البحث في مستوى جودة خدماتها من وجهة 

اد على عدة معاییر ومؤشرات ونماذج، وعرفة آثارها على رضا نظر العملاء بالاعتم
العملاء، لأن رضا العمیل عادة یوثق صلته بالمؤسسة العارضة، والرضا المتراكم مع 

مرور الوقت یزید من ولاء العمیل للمؤسسة.  
الإجراءات المنهجیة للدراسة:-1

مشكلة الدراسة-1-1
جالات البحث اهتماما من طرف الباحثین، لما لها تعد دراسات جودة الخدمة من أكثر م

من آثار مباشرة على نجاح ورقي المؤسسات، الأمر الذي استدعى البحث عن مستوى 
جودة الخدمة في مجال خدمات النقل الحضري وأثرها على رضا العملاء.

ساؤل الرئیسي وعلیه فإن الإشكالیة المراد تناولها بالدراسة والتحلیل، یمكن التعبیر عنها بالت
التالي: 

لجودة خدمات النقل α≥0,05عند مستوى دلالةهل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة"
"الحضري بمدینة میلة على رضا العملاء؟.

یندرج ضمن هذا التساؤل سبعة أسئلة فرعیة كما یلي: و 
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لبعد "عرض الخدمة"α≥0,05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة-
على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة؟.

لبعد "سهولة الوصول" α≥0,05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة-
على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة؟.

لبعد "المعلومات" على α≥0,05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة-
ء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة؟.رضا عملا

لبعد "المواعید (المدة)" α≥0,05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة-
على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة؟.

لبعد "الاهتمام بالمسافر" α≥0,05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة-
خدمات النقل الحضري بمدینة میلة؟.على رضا عملاء

لبعد "الرفاهیة (الراحة)" α≥0,05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة-
على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة؟.

لبعد "الأمن" على رضا α≥0,05هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة
لحضري بمدینة میلة؟.عملاء خدمات النقل ا

فرضیات الدراسة:- 1-2
تقوم الدراسة على السعي لإثبات أو نفي صحة الفرضیات التالیة: 

: H01الفرضیة الرئیسیة للبحث 
لجودة خدمات النقل α≥0,05"لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة

الحضري بمدینة میلة على رضا العملاء." 
الرئیسیة سبعة فرضیات فرعیة على النحو التالي: وتتفرع الفرضیة 

-H011 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "عرض
الخدمة" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

-H012 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "سهولة
لى رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.الوصول" ع

-H01:لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 "لبعد "المعلومات
على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة. 
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-H014 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "المواعید
على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.(المدة)"

-H015 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "الاهتمام
بالمسافر" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

-H016 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05یة لبعد "الرفاه
(الراحة)" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

-H017 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 "لبعد "الأمن
على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

أسباب اختیار الموضوع:- 1-3
دمات النقل.الرغبة في الكشف عن بعض المفاهیم المتعلقة بجودة خ-
یعتبر هذا الموضوع من البحوث التي تفتقر إلیها المكتبات الجزائریة حیث تم اختیاره -

كمحاولة متواضعة لفتح الباب لإثراء هذا الموضوع والمكتبة الجزائریة بهذا النوع من 
الدراسات الكمیة، ومحاولة لتغطیة النقص الموجود في هذا المجال.

النقل الحضري خاصة الحافلات لأهمیة جودة الخدماتمحاولة لفت انتباه مؤسسات -
في كسب رضا العملاء.

الوقوف على مدى اهتمام مؤسسات النقل الحضري بجودة خدماتها المقدمة للعملاء.-
كشف العلاقة التأثیریة بین جودة خدمات النقل الحضري ورضا العملاء.-
خدمات النقل الحضري (عن تهدف هذه الدراسة لدراسة أثر جودةأهداف الدراسة: - 1-4

طریق الحافلات) ومختلف أبعادها على رضا العملاء، وذلك عن طریق إبراز مختلف 
الجوانب النظریة لجودة خدمات النقل الحضري ورضا العملاء، ثم الوقوف على تحلیل 

العلاقة بینهما من خلال دراسة تطبیقیة عملیة. 
سة من خلال إبراز الدور الذي یجب أن تقوم تأتي أهمیة هذه الدراأهمیة الدراسة: - 1-5

به مؤسسات النقل الحضري لإنجاح مهامها وتحقیق أهدافها، وذلك بإعطاء أهمیة لتطویر 
جودة خدماتها، لأنها من السبل التي تساعدها على تحقیق رضا عملائها.

یضم مجتمع الدراسة جمیع عملاء خدمات النقل الحضريمجتمع وعینة الدراسة: - 1-6
بالحافلات بمدینة میلة، وبسبب كبر مجتمع الدراسة وصعوبة الوصول إلى كل العملاء، تم 

400اختیار عینة الدراسة حسب أسلوب العینة القصدیة أو الملائمة، حیث تم توزیع 
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20منها، وبعد مراجعة الاستبیانات المسترجعة تم استبعاد 380وقد تم استرجاع استبیان،
استبیان للتحلیل 360أو لتناقض الإجابات على أسئلتها، وتم اعتماد منها لعدم اكتمالها

من إجمالي الاستبیانات الموزعة.%90الإحصائي أي بنسبة 
اقتصرت الدراسة على مناقشة أثر جودة خدمات النقل الحضري منهجیة الدراسة: - 1-7

لمواعید (المدة)، من خلالها أبعادها السبعة (عرض الخدمة، سهولة الوصول، المعلومات، ا
الاهتمام بالمسافر، الرفاهیة (الراحة)، الأمن.) على رضا العملاء حسب وجهة نظرهم 

بمدینة میلة.
ولمعالجة الإشكالیة موضوع الدراسة، سنتبع المنهج الوصفي التحلیلي لملائمته لطبیعة 

ه إلى ثلاثة الدراسة. أما أداة الدراسة المستخدمة فتمثلت في الاستبیان، الذي تم تقسیم
أجزاء:

عبارات.7متعلق بالمتغیرات الشخصیة لأفراد العینة، ویضم الجزء الأول:
متعلق بمتغیر جودة خدمات النقل الحضري، والتي تم تقسیمها إلى سبعة الجزء الثاني: 
عبارة. 32أبعاد بمجموع 
عبارات. 3متعلق بمتغیر رضا العملاء، ویضم الجزء الثالث:
اتجاهات الزبائن حول محوري الاستبیان الثاني والثالث السابقین باستخدام كما تم قیاس

مقیاس لیكرت الخماسي المتدرج من درجة الجودة والرضا المتدنیة جدا إلى درجة الجودة 
.0.8والرضا المرتفعة جدا، بحیث أن طول الفئة یساوي 

تأكد من أنها سوف یشیر صدق أداة الدراسة إلى الصدق وثبات أداة الدراسة: - 1-8
تقیس ما أعدت لقیاسه، أي شمولها على كافة العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل 
من جهة، ووضوح فقراتها ومفرداتها من جهة أخرى، بحیث تكون مفهومة من قبل كل من 
یستخدمها. وقد قام الباحث بالتأكد من صدق أداة الدراسة من خلال عرضها على مجموعة 

ن المختصین من أساتذة الجامعات، وفي ضوء آرائهم تم إثراء أداة الدراسة من المحكمی
وبنائها في صورتها النهائیة. 

، باستخدام معادلة ألفا كرونباخ وصدقها البنائيكما تم التأكد من ثبات أداة الدراسة
Cronbach’s alpha وقد بینت النتائج أن قیمة المعامل ألفا كرونباخ لجمیع متغیرات ،

المعدل المقبول إحصائیا، وبالتالي فإن أداة 0.6وهو أكبر من 0.859داة الدراسة بلغ أ
.یها في التطبیق المیداني للدراسةالدراسة تتمتع بدرجة عالیة من الثبات ویمكن الاعتماد عل
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یمكن تلخیص متغیرات الدراسة من خلال النموذج الموالي:نموذج الدراسة: - 1-9
الدراسة: نموذج1الشكل رقم 

المتغير التابعالمتغير المستقل       

من إعداد الباحثالمصدر: 
الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة:-2
ماهیة الجودة: - 2-1

رج عن نطاق المفاهیم اختلفت الآراء حول تعریف الجودة، لكنها في الواقع لم تخ
"، "وأن یعمل المنتوج 1التالیة: هي "ملائمة المنتوج للاستخدام"، "وتلبیة احتیاجات الزبائن

. وفیما یلي سنتناول بعض 2بصورة صحیحة ومن المرة الأولى لاستخدامه"، "وتقلیل التباین"
تعاریف الجودة: 

سلعة أنها ذات جودة عالیة لغویا، مصطلح الجودة یعني طریقة حیاة، مثلا نقول عن -
ثر ما تعكس المطابقة أو القدرة كعندما تلبي توقعاتنا أو تزید، بینما في حقیقة الأمر هي أ

على القیام بالشيء كما هو مطلوب، وقد اتخذت كلمة جودة من الكلمة اللاتینیة 
QUALITASوالتي تعني بالفرنسیةTel que"3أي " كما هو.

لى أن الجودة هي تفادي الخسارة التي یسببها المنتوج للمجتمع إTaguchiكما یشیر -
بعد إرساله للمستعمل، ویتضمن ذلك الخسائر الناجمة عن الفشل في تلبیة توقعات الزبون

والمؤسسة، والفشل في تلبیة خصائص الأداء والتأثیرات الجانبیة الناجمة عن المنتوج 
.4كالتلوث والضجیج وغیرها

جودة خدمات النقل الحضري
عرض الخدمة. -1
ة الوصول.سهول-2
المعلومات.-3
المواعید (المدة).-4
الاهتمام بالمسافر.-5
الرفاهیة (الراحة).-6
.الأمن-7

رضا العملاء
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بین أربع مستویات للجودة تجعل منها عنصرا استراتیجیا Bradly T. Galeوقد میز -
: 5هاما وهي
جودة المطابقة: أي مطابقة جودة المنتج أو الخدمة للخصائص والمواصفات -

المحددة في التصمیم؛
إرضاء العملاء: وذلك من خلال الاقتراب منهم، وتفهم احتیاجاتهم ومحاولة تلبیة -

لاحتیاجات؛هذه ا
القیمة المطلوبة من طرف السوق والخاصة بالمنافسة: وذلك من خلال دراسة -

السوق وتحلیل                                                     احتیاجاته ومتغیراته؛
إدارة القیمة للزبون: من خلال استعمال أدوات القیاس ومؤشرات تحلیل العلاقة -

یمة /عمیل).(ق
أن الجودة فكرة مرنة ذات عدد من المعاني : "Douhartyكما یعتقد "دوهرتي-

المتناقضة، والتي یمكن أن تقود إلى مخرجات مختلفة، وتحدد بعض التناقضات في تحدید 
مفهوم الجودة مثلا من خلال كونها مفهوم استراتیجي وإجرائي معا، وفكرة تصوریة وعملیة 

.6مطلق ونسبي معا، ...الخمعا، وذات مفهوم
كما تعرف الجودة من خلال حجم المؤسسة، حیث یقصد بها في المؤسسات الصغیرة -

والمتوسطة بأنها: "الصفر عیب أو خطأ، الصفر عطب، الصفر تأخر، الصفر ورق، 
، أي ما یطلق علیه الأصفار الخمسة.7الصفر مخزون"

على أن الجودة تعني الملائمة ،(Crosby)وكروسبي (Jurane)ویتفق جوران -
.8والمطابقة، أي الملائمة للاستخدام والمطابقة للمواصفات

ماهیة جودة خدمات النقل الحضري- 2-2
تعریف الخدمة -1- 2-2

نظرا لاختلاف وجهات النظر في تحدید تعریف دقیق وواضح للخدمة، سنحاول عرض 
أهمها فیما یلي:

كل نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف الخدمة على أنهاKotlerیعرف -
آخر، وتكون أساسا غیر ملموسة ولا تنتج عنها أي ملكیة، وأن إنتاجها أو تقدیمها قد یكون 

.9مرتبط بمنتج مادي ملموس أو لا 
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وتعرفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها مجمل النشاطات أو المنافع التي تعرض -
.10تعرض لارتباطها بسلعة معینةللبیع، أي التي 

كما تعرف على أنها تصرف أو مجموعة من التصرفات التي تتم في زمن محدود -
ومكان معین من خلال وسائل مادیة وبشریة لصالح فرد معین أو مجموعة من الأفراد 

.11بالاعتماد على إجراءات وسلوكات منظمة
ومنافع مباشرة للعمیل كنتیجة لتطبیق وتعرف أیضا بأنها منتوج غیر ملموس یقدم فوائد -

.12أو استخدام جهد أو طاقة بشریة أو آلیة، والخدمة لا یمكن حیازتها أو استهلاكها مادیا
والخدمة أیضا هي ذلك النشاط الذي یشكل قیمة اقتصادیة بالاستجابة لحاجات ورغبات -

.     13الزبون، دون أن یتطلب ذلك إنتاج شيء مادي ملموس
الخدمة بأنها: نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسة والتي تتضمن وتعرف-

أي أنها .14بعض التفاعل مع الزبائن أو مع خاصیة الحیازة، ولیس نتیجة لانتقالها للمالك
كافة الأنشطة والعملیات التي یبرز فیها الجانب الغیر الملموس والتي تتولد عنها منافع 

.15واشباعات یمكن بیعها
كما عرفت الخدمة أیضا على بأنها ذلك المنتج الذي یتصف بعدم الملموسیة والتلازم، -

أي انفصال الخدمة على درجة مهارة مقدمها، وزمان ومكان تقدیمها، واختلاف أسعارها، 
وتكاملها مع المنتجات الملموسة عند تقدیمها، إضافة إلى ضرورة تواجد المستفید عند 

. 16نتاجهاإنتاجها أو مشاركته في إ
ویبقى الجدل بین الباحثین حول مفهوم الخدمة وارد، حیث أن التعاریف السابق عرضها 
تناولت جانبا محددا من هذا المفهوم وأهملت جانبا آخر. ومن خلال التعاریف السابقة، 

:17نستخلص أن مفهوم الخدمة یجب أن یتضمن ما یلي
سلوكیة كالحاجات والدوافع والأهداف، الجوانب المتعلقة بالزبون: وتشمل المؤثرات ال-

الخبرة والتجربة، مدى إدراكه لجودة الخدمة، والمنافع التي یحصل علیها؛
الجوانب المتعلقة بالخدمة: من خبرة ومهارة مقدم الخدمة، وقدرته على إرضاء الزبون؛-
لتقدیم المستلزمات المادیة الداعمة: من سلع ملموسة، الأبنیة، والتجهیزات اللازمة-

الخدمة على الوجه الصحیح؛
یجب تحدید الأنشطة والعملیات بشكل جید وتدریب العاملین على تقدیم الخدمة؛-
إن الخدمة عبارة عن سلسلة أنشطة وعملیات لا تقود إلى امتلاك النتائج أو المخرجات؛-
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طلبه.  الخدمة مجموعة من المنافع الغیر ملموسة التي تقدم إلى الأفراد كل حسب -
تعریف النقل الحضري-2- 2-2

اجتماعیة بالدرجةخدمةعنعبارةوهو،مجتمعلكلالأساسیةالمتطلباتمنالنقلیعتبر
منمعیشة الأفرادمستوىتحسینعواملوأحدالرفاهیة،مصادرأحدیعدأنهكماالأولى،
ظروفاعیة تفرضهااجتمضرورةباعتبارهالتنقلبواسطةالمختلفةحاجاتهمإشباعخلال
.الیومیةالحیاة
رقم القانونمن16المادةكما جاء في نصالنقلخدمةالجزائريالقانونعرفلقد
أوطبیعيشخصبواسطةینقلنشاطبأنه كل1988ماي10فيالمؤرخ88/17

.18نوعهاكانمهمامركبةمتنعلىأخرمكان إلىمنبضائعأوأشخاصمعنوي
إلى التطرقدونوصفهعلىواقتصرنشاطأنهعلىالنقلعرفالقانونأنتجنستنوهنا

یخلقنشاطهوالاقتصادیةالناحیةمنالنقلأنإذیتضمنه،الذيالاقتصاديالجانب
.آخرإلىمن مكانوالأشخاصللسلعالفیزیائيالتحویلبواسطةوالمكانالزمانفيمنفعة

منفعةیخلقنشاطكلللنقل، فهوشاملتعریفإعطاءنایمكنالتعریفینهذینمنانطلاقا
آخرإلىمكانوالأشخاص منللسلعالفیزیائيالتحویلوالمكان عن طریقالزمانفي

الغرض.لهذامعدةمركبةمتنعلى
إن النقل الحضري هو وسیلة هامة للربط بین نقاط التجمع العمراني، وهو الشریان 

نه المحرك الأساسي للتجمع السكاني الحضري، حیث یهدف الواصل بینها، فضلا عن كو 
إلى إعطاء دینامیكیة واستمراریة للحیاة في المدینة بمختلف تشكیلاتها.

ویرمي النقل الحضري لضمان القیام بجمیع عملیات النقل اللازمة لكل المستعملین 
یقة مریحة وفي المرتبطة بمتطلبات حیاتهم المدنیة، في ظل شروط اقتصادیة ملائمة وبطر 

ظروف أمنیة جیدة، وعلیه یعتبر الأمن إجباري، أما الشرطان الآخران (الراحة والاقتصاد) 
فیتعلقان بإمكانیات التنفیذ لتخطیط المسالك، شبكات النقل والتجهیزات المرتبطة بها، 

الموقع، النسیج  والبنیة :آخذین في الحسبان الممیزات الخاصة بكل منطقة عمرانیة
19.رانیة العم

والنقل الحضري هو مجموعة وسائل النقل الجماعي والفردي التي تسمح بضمان التنقلات 
داخل التجمعات السكانیة الكبیرة للأشخاص، وعلى العموم تتكفل بهذا النوع من النقل 
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مؤسسات حضریة عمومیة وخاصة مختصة بنقل الأشخاص مقابل مبالغ مالیة محدودة، 
عبر المسالك المخصصة لها نقاط توقف ومحطات معینة.وشغل في أوقات محدودة 

تعریف جودة خدمات النقل الحضري وأبعاد قیاسها-3- 2-2
إن أي تعریف لجودة خدمات النقل الحضري لا بد أن یركز على ما یمكن أن یتوقعه 
العمیل من وراء السبب الجوهري لشراء هذه الخدمة، وبالتالي تحدید مدى قدرة هذه الخدمة 

ى الوفاء بحاجات العمیل الحقیقیة، لذا فإن تعریف جودة خدمات النقل الحضري یتمحور عل
أساسا حول المنافع التي تقدمها هذه الخدمة للعمیل ومستوى إدراكه لها، أي التركیز على 

، وهذا ما تشیر إلیه دراسات كل من 20إجمالي المنافع والقیم التي تقدمها الخدمة للمستفید
Gronroos)1992(و ،Ramaswamy)1996و ،(Shostack)1997(.

وعلیه فإن جودة خدمات النقل الحضري تشیر لمدى تطابق الأداء الفعلي لخدمة النقل 
، أي أنها الفرق بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكاتهم 21الحضري مع توقعات عملائها

:للأداء الفعلي لها. وذلك على النحو الذي یبینه الشكل الموالي

: مفهوم جودة خدمات النقل الحضري2الشكل رقم 

فیة، دار البیان للطباعة والنشرعوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصر المصدر بتصرف: 
.337، ص، 1999القاهرة، 

مع وعلى ضوء ما سبق، فإذا توافقت إدراكات الزبائن للأداء الفعلي لخدمة النقل الحضري 
توقعاتهم حولها فإنهم سوف یكونون راضین عنها، إما إذا فاقت إدراكات الزبائن توقعاتهم 
حول الخدمة المصرفیة فتعتبر في هذه الحالة خدمة متمیزة، وإذا تحقق العكس، أي أن 
مستوى إدراكات الزبائن لم یرق لمستوى توقعاتهم، فالخدمة في هذه الحالة ردیئة، والعمیل 

لة غیر راض عنها.في هذه الحا

الحضريالنقلخدمات

توقعات
الزبون
للخدمة

الجودةمستوى
)الفجوة(

إدراكات
للأداءالزبون

الفعلي
)النتائج(
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AFNORالذي وضعته الجمعیة الفرنسیة للمعاییر NF EN13816وحسب المعیار 
وحسب الجمعیة الفرنسیة ، INRETSوالمعهد الوطني للبحث حول النقل وأمنه بفرنسا 

لتبادل الخبرات حول الطرق ما بین المحافظات "من أجل تحقیق جودة خدمة النقل" فإن 
عرض الخدمة، سهولة ضري تتألف من ثمانیة أبعاد هي:جودة خدمات النقل الح

هتمام بالمسافر، الرفاهیة (الراحة)، الأمن، المعلومات، المواعید (المدة)، الاالوصول، 
. وقد اعتمدت الدراسة على تكییف النموذج حسب واقع وخصائص النقل الحضري 22البیئة

الحضري باستخدام الأبعاد بالجزائر، حیث تم الاعتماد في قیاس جودة خدمات النقل 
السبعة الأولى فقط، واستبعاد بعد "البیئة" استجابة لرأي الخبراء محكمي أداة الاستبیان، أین 

لا یمكن للزبون إعطاء حكم دقیق على عبارات هذا البعد.
رضا العملاء:- 2-3

ل یعتبر موضوع جودة الخدمة وعلاقته برضا العملاء من أكثر المواضیع أهمیة في مجا
تسویق الخدمات، فعلى الرغم من وجود علاقة حتمیة بین المفهومین، إلا أنه لا یوجد اتفاق 

بین الباحثین حول قواعد مشتركة تربط بینهما.
ویشیر الرضا إلى تقییم العملاء لخدمة ما فیما كانت قد حققت حاجاتهم ورغباتهم 

ت والتوقعات هو عدم رضا وتوقعاتهم أم لا، بحیث یكون الفشل في تحقیق هذه الحاجا
العملاء عن هذه الخدمة. 

كما أن رضا الزبون هو مدى شعوره بالسعادة أو الخیبة الناتجة عن مقارنته الأداء المدرك 
. وبالتالي فهو حالة نفسیة متقدمة لإدراك الزبون حول مستوى 23للخدمة مع توقعاته حولها

الانطباعیشیر رضا الزبون إلىكماتحقیق حاجاته ورغباته من طرف مؤسسة الخدمة. 
التي یتحملها في سبیل الحصول على المنتوج أو التضحیاتلقاءالمكافأةعدمأوبالمكافأة
.24الخدمة

وعلیه ومن خلال ما سبق فإن رضا العملاء أو عدم رضاه یتحدد من خلال مقارنة توقعاته 
ن بین أكثر المعاییر أهمیة ، ویعتبر رضا الزبون محول جودة الخدمة والأداء الفعلي لها

خاصة في ظل توجه المؤسسة نحو الجودة، وبالتالي یجب تحدید ما إذا كان العملاء 
سعداء في علاقتهم مع المؤسسة أم لا.

من بینها ما یلي:الدراسات السابقة:- 2-4
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دراسة نوعیة الخدمة لدى مستعملي النقل "بعنوان: )2005دراسة بوقنة سلیم (-
، وقد هدفت الدراسة إلى تشخیص "ضري الجماعي، دراسة میدانیة في مدینة قسنطینةالح

واقع مستوى ونوعیة خدمات النقل الحضري الجماعي بالحافلة في مدینة قسنطینة، وذلك 
عمیل. وقد خلصت 600عن طریق استقصاء آراء المستخدمین لها، وقد بلغ حجم العینة 

ل الحضري الجماعي بالحافلة بمدینة قسنطینة في الدراسة إلى أن مستوى خدمات النق
أضعف درجاته، أما نوعیة خدمة النقل الحضري الجماعي فهي ردیئة بالنسبة لجمیع 

المؤشرات .
مدى رضا الزبائن عن الخدمات "بعنوان: )2013دراسة یحیاوي إلهام، بوحدید لیلى (-

. وهدفت الدراسة "حالة مطار باتنةالمقدمة من قبل شركة الخطوط الجویة الجزائریة، دراسة 
لقیاس درجة رضا الزبائن عن خدمات شركة الخطوط الجویة الجزائریة بمطار باتنة، وقد 

أبعاد لجودة خدمة النقل الجوي وهي : عرض الخدمة، سهولة 8اعتمدت الدراسة على 
)، الأمن، هتمام بالمسافر، الرفاهیة (الراحةالمعلومات، المواعید (المدة)، الاالوصول، 

زبون. وقد خلصت الدراسة إلى أن بعد الأمن احتل 87البیئة. في حین بلغ حجم العینة 
المرتبة الأولى من حیث توفره في الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة، واحتل المرتبة 
الثانیة بعد الاهتمام بالمسافر، في حین أجمع الزبائن المبحوثین على أن شركة الخطوط 

ائریة لا تهتم ببعدي المواعید والبیئة، حیث جاءت متوسطاتها الحسابیة متدنیة الجویة الجز 
جدا. كما خلصت الدراسة أیضا إلى أن جمیع أبعاد جودة خدمة النقل الجوي تؤثر في 

رضا زبائن شركة الخطوط الجویة الجزائریة. 
عرض النتائج واختبار فرضیات الدراسة:-3

.spssیات البحث باستخدام برنامج الحزم الإحصائیة سیتم عرض النتائج واختبار فرض
عرض نتائج محاور الدراسة: - 3-1
مستوى جودة خدمات النقل الحضري -1- 3-1

سیتم التطرق من خلال الجدول الموالي لنتائج المحور الثاني من الاستبیان: مستوى جودة 
خدمات النقل الحضري

افات المعیاریة لجودة خدمات النقل الحضري : المتوسطات الحسابیة والانحر 1جدول رقمال
وأبعادها لدى العینة محل الدراسة
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مستوى التقییمالانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالبیان

متوسط3,29790,92736عرض الخدمة

متوسط3,10070,88792سھولة الوصول

متوسط2,67850,75630المعلومات

متوسط2,63330,97958المواعید (المدة)

الاھتمام 

منخفض2,57411,01249بالمسافر

الرفاھیة 

متوسط2,66740,74868(الراحة)

متوسط3,17180,98404الأمن

مستوى جودة 

متوسط2,88440,60284خدمات النقل

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 
ستوى الإهتمام بالمسافرین لدى حافلات النقل من خلال الجدول السابق، یتضح أن م

بانحراف 2.5741الحضري بمیلة منخفض، لأن الوسط الحسابي لهذا البعد یساوي 
) على سلم لیكرت. في حین 2.6- 1.8، وهو یقع في المجال (1.01249معیاري یساوي 

ا الحسابیة تقع جاء تقییم أفراد عینة الدراسة لباقي الأبعاد تقییم متوسط لأن جمیع متوسطاته
) على سلم لیكرت. وعلیه فإن مستوى جودة خدمات النقل إجمالا 3.4-2.6في المجال (

، 0.60284بانحراف معیاري یساوي 2.8844متوسطة، لأن وسطها الحسابي یساوي 
) على سلم لیكرت. وهو ما تؤكده إجابات عینة الدراسة 3.4- 2.6وهو یقع في المجال (

تبیان المتعلق بالمستوى العام لجودة خدمات النقل، حیث بلغ من الاس40على السؤال 
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، وهو یقع 0.87283بانحراف معیاري یساوي 2.9167المتوسط الحسابي لهذه العبارة 
) على سلم لیكرت.3.4-2.6في المجال (

وعلى ضوء ما سبق فإن مستوى جودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة حسب وجهة 
نظر عینة الدراسة متوسطة.

مستوى رضا العملاء:-2- 3-1
سیتم التطرق من خلال ما یلي لنتائج المحور الثالث: مستور رضا العملاء

: رضا العملاء عن خدمات النقل الحضري بمدینة میلة 2الجدول رقم

الانحراف المعیاريالمتوسط الحسابيالبیان

3,21301,04836الرضا

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامجالمصدر: 
من خلال الجدول السابق، فإن مستوى رضا الزبائن عن خدمات النقل الحضري المقدمة 

ع في المجال ، وهو یق3.2130بمدینة میلة متوسط، حیث بلغ متوسطها الحسابي 
) على سلم لیكرت، وبالتالي فإن مستوى رضا العملاء عن جودة خدمات النقل 2.6-3.4(

الحضري المقدمة بمدینة میلة هو متوسط.
اختبار فرضیات الدراسة:- 3-2
اختبار الفرضیة الرئیسیة للبحث: -1- 3-2

لعملاء، والمتغیر سیتم اختبار هذه الفرضیة بدراسة العلاقة بین المتغیر التابع: رضا ا
المستقل: جودة خدمات النقل الحضري. حیث سیتم تطبیق نموذج الانحدار المتعدد 

في إدخال المتغیرات كما یلي:Enterباستخدام طریقة 
العلاقة بین متغیرات نموذج الانحدار المتعدد:-1-1- 3-2

المستقل:متغیر النبین من خلال الجدول الموالي علاقة الارتباط بین المتغیر التابع و 
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: الانحدار المتعدد للعلاقة بین رضا العملاء وجودة خدمات النقل الحضري بمدینة 3الجدول رقم 
میلة

RR2R2البیان

المعدلة

الخطأ 
المعیاري 

للتقدیر
الأسلوب

علاقة رضا العملاء 
بجودة خدمات النقل 

الحضري
0,5620,3160,3140,86828Enter

SPSSداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج من إعالمصدر: 
من خلال الجدول السابق فإنه توجد علاقة ارتباط بین رضا العملاء وجودة خدمات النقل 

من التباین في رضا %31.6. كما أن %56.2الحضري، حیث بلغ معامل الارتباط 
.العملاء هي بسبب مستوى جودة خدمات النقل الحضري المقدمة بمدینة میلة

اختبار قبول نموذج الانحدار المتعدد:-1-2- 3-2
لاختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة ANOVA: نتائج تحلیل التباین 4الجدول رقم 

رضا العملاء بجودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة
مجموع البیاننموذج الانحدار

المربعات
درجات 
الحریة

متوسط 
وى مستFقیمة المربعات

الدلالة

علاقة رضا 

العملاء بجودة 

خدمات النقل 

الحضري

124,6641124,664الانحدار

165,3580,000 269,8983580,754الباقي

394,562359المجموع

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 
تبار معنویة نموذج الانحدار لاخANOVAیوضح الجدول السابق نتائج تحلیل التباین 

المتعدد المطبق، وفحص مدى قبوله من الناحیة الإحصائیة. ومن خلال هذا الجدول فقد 
) وهي دالة إحصائیا، لأن دلالتها 358، 1عند درجات حریة (F165.358بلغت قیمة 

مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة، وبالتالي توجد 0.05وهي أقل من 0.000تساوي 
قة ارتباط معنویة بین المتغیر التابع والمتغیر المستقل، بمعنى توجد علاقة انحداریة علا

معنویة بین المتغیر التابع "رضا العملاء"، والمتغیر المستقل جودة خدمات النقل الحضري. 
وبالتالي نقبل هذا النموذج في تحلیل العلاقة الانحداریة.
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:نتائج تحلیل الانحدار المتعدد-1-3- 3-2
التابع والمتغیر ائج تحلیل الانحدار بین المتغیر سنبین من خلال الجدول الموالي نت

المستقل، وهي تبین العلاقة التأثیریة لجودة خدمات النقل الحضري على المتغیر التابع 
"رضا العملاء" ومدى معنویتها:

خدمات النقل الحضري: نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لعلاقة رضا العملاء بجودة5الجدول رقم 

معاملات متغیرات النموذج
Bالتأثیر 

الخطأ 
المعیاري

: Betaقیم 
βtمستوى المحسوبة

الدلالة

0,3930,2241,7570,080الثابت

0,9780,0760,56212,8590,000رضا العملاء

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 
جدول السابق، فإن جودة خدمات النقل الحضري تمارس تأثیرها على المتغیر من خلال ال

التابع: رضا العملاء، حیث جاء قیمة معامل التـأثیر موجبة، مما یبین وجود علاقة طردیة 
. ویمكن 0.562التي بلغت βبین المتغیر التابع والمتغیر المستقل، وهذا ما تؤكده قیمة 

عدد كما یلي:صیاغة معادلة الانحدار المت
جودة خدمات النقل الحضري) .×0.978+ (0.393رضا العملاء = 

، فإن جودة خدمات النقل الحضري حسب وجهة نظر العملاء تؤثر tوحسب نتائج اختبار
مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة.0.05معنویا على الرضا لدیهم، لأن دلالتها أقل من 

، أي یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة H01ة الرئیسیة للبحثوعلیه، فإننا ننفي صحة الفرضی
لجودة خدمات النقل الحضري على رضا العملاء.α≥0,05عند مستوى دلالة

سیتم اختبار الفرضیات الفرعیة للفرضیة الرئیسیة اختبار الفرضیات الفرعیة: -2- 3-2
دار المتعدد وفق للبحث والبالغ عددها سبعة فرضیات، باستخدام اختبار نموذج الانح

في اختیار المتغیرات، بین: المتغیر التابع: رضا العملاء، والمتغیرات Stepwiseطریقة 
المستقلة السبعة أبعاد جودة خدمات النقل الحضري. ونسعى من خلال اختبار هذه 
الفرضیات الفرعیة للوقوف على أثر أبعاد جودة خدمات النقل الحضري على رضا 

یلي:العملاء. وذلك كما
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: الانحدار المتعدد للعلاقة بین رضا العملاء وأبعاد جودة خدمات النقل الحضري6الجدول رقم 
المتغیرات المستقلة النموذج

RR2R2للنموذج

المعدلة
الخطأ المعیاري 

للتقدیر
0,5670,3210,3190,86496الأمن1
0,5950,3540,3500,84505الأمن + عرض الخدمة2

3
لأمن + عرض الخدمة ا

0,6100,3720,3670,83408+ المواعید (المدة)

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 
من خلال الجدول السابق، فإن كلا من الأبعاد: الأمن، عرض الخدمة، والمواعید (المدة)  

%61مع رضا العملاء بلغ دخلوا النموذج، حیث أن معامل الارتباط للأبعاد الثلاثة معا
من التغیر فیها، في حین بلغ معامل الارتباط بین بعد "الأمن" ورضا %37.2ویفسر 
من التغیر في مستویات الرضا لدى العملاء. ولم تنتمي %32.1ویفسر %56.7العملاء 

باقي أبعاد جودة خدمات النقل الحضري لأي نموذج.
لاختبار معنویة نموذج ANOVAتحلیل التباین ونوضح من خلال الجدول الموالي نتائج 

الانحدار المتعدد:
لاختبار معنویة نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة ANOVA: نتائج تحلیل التباین 7الجدول رقم 

رضا العملاء بأبعاد جودة خدمات النقل الحضري

النموذج
المتغیرات 
المستقلة 
للنموذج

مجموع البیان
المربعات

درجات 
الحریة

متوسط 
Fقیمة المربعات

مستوى 
الدلالة

الأمن1
126,7231126,723الانحدار

169,3810,000 267,8393580,748الباقي
394,562359المجموع

2
الأمن + 
عرض 
الخدمة

139,624269,812الانحدار
97,7610,000 254,9383570,714الباقي

394,562359المجموع

الأمن + 
عرض 

الخدمة + 
المواعید 
(المدة)

146,897348,966الانحدار

70,3840,000 247,6653560,696الباقي

394,562359المجموع

SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر: 
وهو 0.000لثلاثة یساوي من خلال الجدول السابق نلاحظ أن مستوى المعنویة للنماذج ا

، وبالتالي توجد علاقة انحداریة معنویة بین المتغیر التابع رضا العملاء، 0.05أقل من 
وأبعاد جودة خدمات النقل الحضري التالیة: الأمن، عرض الخدمة، والمواعید (المدة). 
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في هذا النموذج أكبر من قیمتها في Fویعد النموذج الأول أحسن نموذج لأن قیمة 
تنقص كلما أضفنا عامل جدید للنموذج Fالنموذجین الثاني والثالث. كما نلاحظ أن قیمة 

السابق مباشرة، وهذا ما یبین أن أثر أبعاد جودة خدمات النقل الحضري على رضا العملاء 
یتلخص أكثر في تأثیر ثلاثة أبعاد هي: الأمن، عرض الخدمة، والمواعید (المدة).

الثلاثة السابق ذكرها أكثر تأثیرا في رضا العملاء، سنعتمد الجدول ولتحدید أي من الأبعاد
الموالي الذي یوضح معاملات الانحدار المتعدد:

: نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لعلاقة رضا العملاء بأبعاد جودة خدمات النقل 8الجدول رقم 
الحضري

الخطأ Bقیمة المتغیراتالنموذج
مستوى tقیمة βمعامل المعیاري

الدلالة

1
1,2980,1548,4260,000الثابت
0,6040,0460,56713,0150,000الأمن

2
0,7590,1973,8590,000الثابت
0,5540,0470,52011,8380,000الأمن

0,2110,0500,1874,2500,000عرض الخدمة

3

0,6090,2003,0480,002الثابت
0,5000,0490,46910,1700,000الأمن 

0,1810,0500,1603,6270,000عرض الخدمة
المواعید 
0,1600,0500,1503,2330,001(المدة)

SPSS: من إعداد الباحث اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر
، فإن لكل من أبعاد جودة T testمن خلال الجدول السابق، وحسب نتائج اختبار 

الحضري التالیة: الأمن، عرض الخدمة، والمواعید (المدة)، تأثیرا معنویا خدمات النقل 
βعلى رضا العملاء، ویعتبر بعد "الأمن" الأكثر تأثیرا في رضا العملاء، حیث بلغت قیمة 

الخاصة ببعدي: 0.150و0.160، وهي أكبر قیمة من 0.469لهذا البعد ما یعادل 
حین لم تظهر باقي أبعاد جودة خدمات النقل "عرض الخدمة، والمواعید (المدة)"، في

الحضري في أي نموذج، مما یبین أن لیس لها أي تأثیر معنوي على المتغیر التابع: رضا 
العملاء. وعلیه فإن رضا العملاء عن مستوى خدمات النقل الحضري المقدم یتأثر في 

ض الخدمة، وفي المقام المقام الأول ببعد الأمن، وفي المقام الثاني فإنه یتأثر ببعد عر 
الثالث فإنه یتأثر ببعد المواعید، إلا أن باقي أبعاد جودة خدمات النقل الحضري لا تمارس 

أي تأثیر معنوي على رضا العملاء.
، أي أنه:7، 4، 1وعلیه وعلى ضوء ما سبق، فإننا ننفي صحة الفرضیات 
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-H011 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "عرض
الخدمة" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

-H014 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "المواعید
(المدة)" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

-H017 :یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "الأمن" على
رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

ونثبت صحة باقي الفرضیات الفرعیة كما یلي:
-H012 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "سهولة

الوصول" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.
-H013 : دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةلا یوجد أثر ذوα≥0,05 لبعد

"المعلومات" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة. 
-H015 :لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةα≥0,05 لبعد "الاهتمام

بالمسافر" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.
-H016 :ر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى دلالةلا یوجد أثα≥0,05 لبعد "الرفاهیة

(الراحة)" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.

الخاتمة

تعتبر جودة خدمات النقل الحضري محدد أساسي من محددات رضا العملاء، الأمر الذي 
دراكات الزبائن لجودة یوجب على مؤسسات النقل الحضري للمسافرین الاهتمام بتعزیز ا

الخدمات المقدمة بهدف زیادة رضاهم عنها، وبالتالي كسبهم لمدة أطول، الأمر الذي یعزز 
تنافسیة هذه المؤسسات ویزید من الطلب على خدماتها. وفیما یلي سیتم الإشارة لبعض 

.نتائج وتوصیات الدراسة
تم التوصل إلى النتائج التالیة:  بناء على الدراسة التي قام بها الباحث،نتائج الدراسة: -
إن مستوى جودة خدمات النقل الحضري حسب وجهة نظر العملاء بمدینة میلة -

متوسطة.
هتمام بالمسافرین لدى حافلات النقل الحضري بمیلة منخفض.ن مستوى الاإ-
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إن رضا العملاء عن خدمات النقل الحضري بمدینة میلة متوسط.-
یة بین جودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة ورضا وجود علاقة طردیة إیجاب-

عملائه.
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد "عرض الخدمة" على رضا عملاء خدمات النقل -

الحضري بمدینة میلة.
یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد "المواعید (المدة)" على رضا عملاء خدمات النقل -

الحضري بمدینة میلة.
دلالة إحصائیة لبعد "الأمن" على رضا عملاء خدمات النقل الحضري یوجد أثر ذو-

بمدینة میلة.
ونثبت صحة باقي الفرضیات الفرعیة كما یلي:-
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد "سهولة الوصول" على رضا عملاء خدمات النقل -

الحضري بمدینة میلة.
ت" على رضا عملاء خدمات النقل لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد "المعلوما-

الحضري بمدینة میلة. 
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد "الاهتمام بالمسافر" على رضا عملاء خدمات النقل -

الحضري بمدینة میلة.
لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد "الرفاهیة (الراحة)" على رضا عملاء خدمات النقل -

الحضري بمدینة میلة.
خرجت الدراسة بالتوصیات التالیة للارتقاء بمستوى جودة خدمات النقل صیات: التو 

الحضري بمدینة میلة وتعزیز رضا عملائها:
الحرص على الاهتمام بالمسافرین وحسن معاملتهم والاستماع لشكاویهم والعمل على -

حلها.
دینة میلة، الحرص على الاهتمام ببعد "الأمن" لتدعیم جودة خدمات النقل الحضري بم-

وذلك عن طریق مثلا: تعزیز قدرة وكفاءة سائقي الحافلات وضرورة احترامهم لقوانین 
المرور، تعزیز الأمن داخل الحافلات وبمواقف الصعود والنزول، وتعزیز ثقة العملاء في 

الحافلات من حیث كفاءتها وحداثتها...الخ.
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ى جودة خدمات النقل الحرص على الاهتمام ببعد "عرض الخدمة" لتدعیم مستو -
الحضري بمدینة میلة، وذلك عن طریق مثلا: ترغیب العملاء في استخدام حافلات النقل 
الحضري، وأن تكون التغطیة الجغرافیة واسعة، وأن یكون عدد الحافلات كاف ویغطي 

حجم الطلب على الخط ...الخ.
النقل الحضري الحرص على الاهتمام ببعد "المواعید" لتدعیم مستوى جودة خدمات-

بمدینة میلة، وذلك عن طریق مثلا: ضرورة احترام السائقین لمواعید الانطلاق، واحترامهم 
أیضا للمدة اللازمة للوصول ومدة الانتظار لركوب وانطلاق الحافلة.

الحرص على تدعیم كافة أبعاد جودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.-
ة من قبل مؤسسات النقل الحضري للمسافرین، والتي ضرورة تبني مبادئ الإدارة الحدیث-

ترتكز على الزبون كمحور أساسي في تعاملاتها التسویقیة والإداریة، الأمر الذي یوجب 
البحث المستمر عن رضا العملاء حول جودة خدمات النقل الحضري والوقوف على 

مستواه، واتخاذ الإجراءات الكفیلة بالرفع منه وتعزیزه.
امج عاجلة للنهوض بمستوى جودة خدمات النقل الحضري بمدینة میلة.تصمیم بر -
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SPSSالملحق: مخرجات برنامج 
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,859 35

Descriptive Statistics

N Mean Std. Deviation

dim1 360 3,2979 ,92736

dim2 360 3,1007 ,88792

dim3 360 2,6785 ,75630

dim4 360 2,6333 ,97958

dim5 360 2,5741 1,01249

dim6 360 2,6674 ,74868

dim7 360 3,1718 ,98404

satisfaction 360 3,2130 1,04836

qualitetransportotal2 360 2,8844 ,60284

Valid N (listwise) 360

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the

Estimate

1 ,562a ,316 ,314 ,86828

a. Predictors: (Constant), qualitetransportotal2

b. Dependent Variable: satisfaction

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 124,664 1 124,664 165,358 ,000b

Residual 269,898 358 ,754

Total 394,562 359

a. Dependent Variable: satisfaction (الرضا)

b. Predictors: (Constant), qualitetransportotal2 (جودة خدمات النقل الحضري الإجمالیة)





109 

Coefficientsa

Model Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

t Sig. Fraction

Missing Info.

Relative

Increase

Variance

Relative

Efficiency

B Std. Error Beta

1 (Constant) ,393 ,224 1,757 ,080

qualitetransportotal

2
,978 ,076 ,562 12,859 ,000

a. Dependent Variable: satisfaction (الرضا)

Model Summaryd

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the

Estimate

1 ,567a ,321 ,319 ,86496

2 ,595b ,354 ,350 ,84505

3 ,610c ,372 ,367 ,83408

a. Predictors: (Constant), dim7 (الأمن)

b. Predictors: (Constant), dim7, dim1 (الأمن + عرض الخدمة)

c. Predictors: (Constant), dim7, dim1, dim4 ( الأمن + عرض الخدمة + المواعید أو المدة)

d. Dependent Variable: satisfaction (رضا العملاء)

ANOVAa

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 126,723 1 126,723 169,381 ,000b

Residual 267,839 358 ,748

Total 394,562 359

2 Regression 139,624 2 69,812 97,761 ,000c

Residual 254,938 357 ,714

Total 394,562 359

3 Regression 146,897 3 48,966 70,384 ,000d

Residual 247,665 356 ,696

Total 394,562 359

a. Dependent Variable: satisfaction
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b. Predictors: (Constant), dim7

c. Predictors: (Constant), dim7, dim1

d. Predictors: (Constant), dim7, dim1, dim4

Coefficientsa

Model Unstandardized Coefficients Standardized

Coefficients

t Sig. Fraction Missing

Info.

Relative Increase

Variance

Relative

Efficiency

B Std. Error Beta

1 (Constant) 1,298 ,154 8,426 ,000

dim7 ,604 ,046 ,567 13,015 ,000

dim1

dim4

2 (Constant) ,759 ,197 3,859 ,000

dim7 ,554 ,047 ,520 11,838 ,000

dim1 ,211 ,050 ,187 4,250 ,000

dim4

3 (Constant) ,609 ,200 3,048 ,002

dim7 ,500 ,049 ,469 10,170 ,000

dim1 ,181 ,050 ,160 3,627 ,000

dim4 ,160 ,050 ,150 3,233 ,001

a. Dependent Variable: satisfaction
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