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لُغَنَّ عِندَكَ الْكِبَََ    هُ وَبِِلْوَالِدَيْنِ إِحْسَانًا إِمَّا يَـبـْ عْبُدُواْ إِلاَّ إِيََّّ أَحَدُهَُُا }وَقَضَى ربَُّكَ أَلاَّ تَـ
مَُا قـَوْلًا كَرِيماً* وَاخْفِضْ لََّمَُا جَنَاحَ  هَرْهَُُا وَقُل لََّّ مَُآ أُف ٍّ وَلَا تَـنـْ أَوْ كِلَاهَُُا فَلَا تَـقُل لََّّ

إِن الذُّلِ  مِنَ الرَّحْْةَِ وَقُل رَّبِ  ارْحَْْهُمَا كَمَا ربَّـَيَانِِ صَغِيراً* رَّبُّكُمْ أَعْلَمُ بِاَ فِ نُـفُوسِكُمْ 
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 الملخص بالعربية:

: تهدف هذه الدراسة إلى إبراز مساهمة مؤشرات جودة الخدمة في تعزيز خدمة الوسط الحضري لمدينة ملخص
غليزان كآلية من آليات تحقيق النقل المستدام، وقد سلطنا الضوء في هذه الدراسة في على جودة خدمات  

غليزان، واعتمدنا في ذلك على جمع البيانات حافلات النقل الحضري الجماعي في الوسط الحضري لمدينة 
 بطريقة عشوائية قدرت بـ نهج الوصفي التحليلي، وقد تم ذلكباستعمال أداة الاستبيان، حيث تم استقصاء عينة الم

النقل الحضري  و مواقف النقل الحضري في مدينة غليزان. وكان العرض من  مفردة كانت متواجدة في محطة 106
 :جابة على الاشكالية الموالية المتمثلة فيهذا البحث هو الا

هل ترقى نوعية الخدمات المقدمة في حافلات النقل الحضري لولاية غليزان لمستوى تطلعات الأفراد المتنقلين 
 بها ؟

إلى نتيجة مفادها أن جودة  SPSS وقد خلصت هذه الدراسة بعد معالجة البيانات بواسطة البرنامج الإحصائي
مة  لها مساهمة ف حالة في تعزيز خدمة النقل الحضري الجماعي في كونها تسمح في تحقيق رضا الخدمات المقد

الزبائن، كما توصلنا أن النقل الجماعي  في الوسط الحضري يساهم بدرجة كبيرة في ربح الوقت و محافظة على 
ته في تحسين السلامة اقترحت البيئة  ، ويخفض من استهلاك الطاقة، ويخدم جميع شرائح المجتمع، فضلا عن مساهم

الدراسة بضرورة تحسين جاذبية خدمة النقل  الحضري الجماعي  وتقليل الازدحام المروري في الوسط الحضري 
بهدف الحفاظ على الزبائن الحالين وجذب زبائن محتملين خاصة من مستخدمي السيارات الشخصية أحادية 

 الراكب

 بائن. النقل الحصري الجماعي. الحافلات.: جودة الخدمة. الز الكلمات المفتاحية
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Abstract: This studyaims to highlight the contribution of service 

qualityindicators in enhancing the service of the urban center of the 

city of Relizane as a mechanism for achievingsustainable transport. 

Data using the questionnaire tool, where the sample of the descriptive 

analyticalmethodwassurveyed, and thiswasdone in a 

randommannerestimated at 106 individualswhowerepresent in the 

urban transport station and urban transport stops in the city of 

Relizane. The presentation of thisresearchwas the answer to the 

nextproblemrepresented in: 

Does the quality of the services provided in the urban transport buses 

of the state of Relizanemeet the aspirations of the individuals traveling 

in them? 

This studyconcluded, afterprocessing the data by the statistical 

program (SPSS20), to the conclusion that the quality of the services 

provided has a contribution in the case of enhancing the collective 

urban transport service in thatitallowsachievingcustomer satisfaction. 

Profiting time and preserving the environment, and 

reducingenergyconsumption, and serving all segments of society, as 

well as its contribution to improvingsafety. Single-passengercharacter 

Keywords: quality of service. customers. massurban transport. by 

buses. 
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 مقدمة عامة :

يعتبر تسويق الخدمات واحد من أهم الاتجاهات الحديثة حيث عرفت توسعا منذ ثمانيات القرن الماضي : تمهيد    
التكنولوجي السريع الذي اثر بشكل مباشر على حياة الأفراد و المجتمعات, وكذا  وبداية القرن الحالي بسبب التطور

اة المعاصرة وخاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادية في تحقيق المنفعة بالتزايد الدور الكبير للخدمات في الحي
 المطلوبة.

يكتسي النقل الحضري الجماعي أهمية بالغة في حياة الأفراد، و إن الاهتمام به كما و كيفا يعتبر عاملا أساسيا 
المدينة و تعدد الخطوط لتزايد  عنه لتنظيم و تطوير المدينة في وقتنا الحالي ، و بتوسع شبكات النقل داخل لاغنا 

عدد السكان و تنوع إغراض تنقلاتهم بالإضافة إلى انفجار المحيط الحضري، أصبح من الضروري مراعاة خصوصية  
 كل خط و توفير نمط النقل الملائم لهم.

ت وتعد دخول خدمة النقل الحضري الجماعي للحافلات في ولاية غليزان واحدة من أهم الخطوات التي ساهم
ن قياس وتقيم بشكل كبير في التقليل من حدة حركة المرور و تخفيف الازدحام داخل وسط الحضري للمدينة كما أ

جودة الخدمات المقدمة في الحافلات النقل الحضري لمدينة غليزان من وجهة نظر الزبائن يسعى الى تلبية احتياجات 
 ورغبات العملاء من أجل كسب رضاهم وزيادة ولائهم .

 التي ستقود هذه الدراسة و المتمثلة في:  الإشكاليةطلاقا من هذه المعطيات يمكن طرح ان

 هل ترقى نوعية الخدمات المقدمة في حافلات النقل الحضري لولاية غليزان لمستوى تطلعات الأفراد المتنقلين بها ؟

 الأسئلة الفرعية : -1

 ليزان ؟طبيعة التنقلات الأفراد في الوسط الحضري لمدينة غ ما -
 اني في الوسط الحضري لولاية غليزان؟ل النقل التي يفضلها الفرد الغليز ماهي وسائ -
 ماهي مؤشرات جودة الخدمة في الحافلات النقل الحضري لولاية غليزان ؟ -
 الحضري لولاية غليزان ؟  ماهي درجة الرضا عن جودة الخدمات المقدمة في حافلات  النقل -

 فرضيات الدراسة: -2

 لتنقلات الأفراد في الوسط الحضري لولاية غليزان مرنة.طبيعة ا -
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غليزان هي الحافلات النقل الحضري وسائل النقل التي يفضلها الفرد الغليزاني في الوسط الحضري لولاية  -
 التابعة للقطاع العام.

 لراحة . تعتمد على الأمن و السلامة و امؤشرات جودة الخدمة في الحافلات النقل الحضري لولاية غليزان  -
 يوجد رضا من طرف الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة للحافلات النقل الحضري لولاية غليزان . -

 أهداف الدراسة : -3

 تهدف هذه الدراسة الى مجموع من النقاط و التي هي :

 استعراض الأطر و المفاهيم النظرية المتعلقة بجودة الخدمة المقدمة في النقل الحضري الجماعي.  -
 د أهم ابعاد جودة النقل الحضري المؤثرة على رضا الزبون.تحدي -
 ابراز مدى استجابة شبكة الحافلات النقل الحضري لولاية غليزان لتطلعات و احتياجات الافراد. -
 التعرف على مدى رضا الزبون حول الخدمات المقدمة من طرف  النقل الحضري الجماعي لولاية غليزان. -
 ضري الجماعي لولاية غليزان.تحليل وضعية النقل الح -

 أهمية الدراسة: -4

 يستمد هذا البحث أهميته من الاعتبارات الآتية:

 التعرف على مستوى جودة الخدمة في الحافلات النقل الحضري. -
 الكشف عن نقاط الضعف في أبعاد الجودة المستخدمة في النقل الحضري الجماعي لولاية غليزان. -
 سافرين أثناء تنقلاتهم في الحافلات النقل التعرف على مشاكل ومتاعب الم -
 الحضري لولاية غليزان. -
 معرفة أراء المتنقلين التي تخص مستوى جودة الخدمات المقدمة في الحافلات النقل الحضري لولاية غليزان. -

 مبررات اختيار الموضوع: -5

 جاء اختيار الموضوع لعدة مبررات موضوعية تتمثل في:  

 صصنا.موضوع ضمن مجال تخ -

 موضوع حيوي ويتطلب الدراسة. -



 مقدمة                                                                                         الأولالفصل 
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بالخدمات المقدمة للمسافرين من أجل كسب  الاهتماملفت انتباه العاملين في الحافلات النقل الحضري لأهمية  -
 رضاهم و زيادة ولاءهم.

 حدود الدراسة: -6

 لقد وقعت هذه الدراسة ضمن عدة حدود و التي من بينها :

 .2023من شهر مارس الى شهر ماي خلال فترة  التي تتزامن الحدود الزمنية :

 تابعة للقطاع العام فقد مست أفراد العينة من مستعملي الحافلات النقل الحضري الجماعي الحدود المكانية :
 .لولاية غليزان عبر الخط الرابط بين المحطة البرية بن داود و برمادية

 منهج الدراسة :  -7

د على المنهج الوصفي التحليلي حيث يسمح هذا المنهج بتقصي بعض الحقائق الاعتما بناء على طبيعة الموضوع تم
التفصيلية لتقييم جودة الخدمات لحافلات النقل الحضري الجماعي لولاية غليزان من طرف الزبائن  , وهذا 

ها الوصول بالاعتماد على استبيان يتم معالجته باستخدام البيانات التحليلية بهدف اختيار فرضيات الدراسة وبعد
 الى النتائج.

 محددات الدراسة: -8

  تم الاعتماد على المنهج الوصفي في الدراسة النظرية وذلك استناده إلى المصادر مكتبية منها الكتب و
 المجلات والدراسات أكاديمية سابقة, أما المنهج التحليلي تم اعتماده في استبيان.

  مثل  صعوبة ملئ الاستبيان على المسافرينتلقي العديد من الصعوبات في الجانب التطبيقي 
 .صعوبة جمع المعلومات لقلة المصادر و المراجع التي لها صله مباشره , مع موضوع البحث 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 :تمهيد-1 

يساهم قطاع النقل والمواصلات بدور مهم في تحقيق متطلبات التنمية الشاملة بمختلف مجلاتها الاقتصادية 
والاجتماعية، سواء على المستويات المحلية، الاقليمية أو الدولية، حيث يساهم في تعزيز القطاع الاقتصادي للدولة،  

راد المجتمع، لذا يعتبر تطور هذا القطاع أحد أهم المؤشرات كما يعمل على إحداث التغيير الاجتماعي بين أف
 .الأساسية لتقدم الدول وازدهارها

ونتيجة الاستمرار النمو العمراني والسكاني بالمدينة وكذلك الازدهار في الأنشطة التجارية والصناعية ازدادت 
عن هذا الازدياد تضاعف مشكلة  الحاجة إلى التنقلات الحضرية في وسط المدينة وضواحيها. بالمقابل ترتب

الاختناقات المرورية وتأخر زمن الوصول والحوادث المرورية والتلوث والتي تعد من أكبر التحديات التي يجابهها 
الأليات المناسبة الى تسمح  لإيجادسكان المدينة وخاصة المدن الكبرى. لذا اهتم المتخصصون في هذا المجال 

لحضري الجماعي وجعلها متاحة للجميع باعتبارها تنقل عدد أكبر من الأفراد بتحسين جودة خدمات النقل ا
وتحقق خاصية وفورات حجم من خلال الحافلات والقطارات الحضرية وقطارات الانفاق التيَ تنقل الأفراد بحشود  

 كبيرة.

ل الحضري دراسة جودة الخدمات مقدمة في النقهذا الفصل الذي بعنوان  وعليه فقد حاولنا من خلال .
 ،وهي متغيراتث قسمنا هذا الفصل إلى ثالث ، حي الجماعي.

 جودة الخدمات :المتغير الأول 
 خدمات النقل الحضري الجماعي الثاني: المتغير 
 جودة خدمات النقل الحضري الثالث: المتغير 

 :ودة الخدماتلج النظريطار الا. 2

لجودة في منتجاتها، لضمان البقاء والاستمرارية في وسط اتجهت معظم المؤسسات إلى الاهتمام بالعمل على تحقيق ا
المحيط التنافسي الذي تنشط فيه. ويعد موضوع الجودة من المواضيع التي تصدرت اهتمامات الباحثين الأكاديميين 
والممارسين على حد سواء، وقد نتج عن ذلك العديد من الدراسات التي اهتمت بمعالجة ليس موضوع جودة 

دية فحسب وإنما جودة الخدمة كذلك، إذ يعتبر موضوع جودة الخدمة محل انشغال الكثير من الباحثين السلع الما
 .والمهتمين بمجال تسويق الخدمات
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  :مفهوم جودة الخدمة 1.2 

عرفت جودة الخدمة على أنها: "تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد   (2006)الدراركة، 
و يشير هذا التعريف الى أنّ جودة الخدمة هي  مهمة في تقديم الخدمة ذات الجودة العاليةكأبعاد    .الشخصي

بهذين الجانبين في تقديم  محصلة التفاعل بين البعد الإجرائي والبعد الشخصي، مما يستوجب ضرورة الاهتمام 
 . الخدمة

  العميلكما عرفت جودة الخدمة على أنها: "التفوق على توقعات (2006)الدراركة، 
المنظمة في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوى ×والمقصود بجودة الخدمة في هذا التعريف، أن تتفوق   

 التوقعات التي يحملها الزبون اتجاه هذه الخدمات.

إلى أنّ جودة الخدمة هي مفهوم  Booms and Lewis وبنفس المنطق، توصل كلّ من(1999)وليامز،  
دمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد منها الذي يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد يعكس مدى ملائمة الخ

الفعلي منها، ومن هنا يتبين لنا أنّ الذي يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد الفعلي منها،  وهذا من خلال 
 مقارنته بين توقعاته وبين الأداء الفعلي للخدمة التي يحصل عليها.

، جودة الخدمة بأنها تعتبر من المجالات الرئيسية التي يمكن لمنظمات خضير كاظم حمودتبر المؤلف وقد اع)حمود( 
  الخدمات أن تميز نفسها وهي: "تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين

قعة أو المدركة، أي التي كما يقصد بجودة الخدمة "جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتو (2006)ادريس، 
يتوقعها العملاء أو التي يدركوا في الواقع العملي، وهي المحدد الرئيسي لرضى  المستهلك أو عدم رضاه وتعتبر في 
الوقت نفسه من الأولويات الرئيسة للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها .ويشير هذا التعريف، 

 إلى ثلاث نقاط رئيسية هي:

 مستويات جودة المنتج الخدمي إلى ثلاث مراتب، هي: تترتب- 1  

جودة الخدمة المتوقعة، وتعرف على أنها "تمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة  -أ(2007)درويش،  
  "المقدمة، وتعتمد على: احتياجات العميل، وخبراته، وتجاربه السابقة، وثقافته، واتصاله بالآخرين

ة الفعلية، وتتمثل في المستوى الفعلي لأداء الخدمة، فهي الجودة التي يشعر الزبون أثناء تجربة جودة الخدم -ب
 حصوله الفعلي على الخدمة؛ 
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  جودة الخدمة المدركة، وهي الجودة التي يدركها الزبون عند قيامه بالمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودة المجربة -ج 

   . من أهم العوامل المؤثرة على درجة رضا الزبون تعتبر جودة الخدمة المقدمة– 2

 . .تعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا تنافسيا مهما تعتمد عليه المنظمات في تدعيم مركزها التنافسي3 

وينظر الباحثون إلى جودة الخدمات من وجهة نظر داخلية تعبر عن موقف الإدارة، وأخرى خارجية تعبر عن  
وجهة النظر الداخلية على أساس الالتزام بالمواصفات التي تكون الخدمة قد صممت على موقف الزبائن، وتقوم 

أساسها ) جودة المطابقة(، أما وجهة النظر الخارجية فتركز على جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون بالاعتماد 
دارة والزبون، في الشكل على معلومات، يمكن توضيح مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدم الخدمة الإ

  المبين أدناه:

 مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر كل من مقدم الخدمة والزبون : 1-2.شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 .ينمن إعداد الطالب :المصدر

 أهمية جودة الخدمة.  2.2

ية جودة تشكل أهمية الجودة في خدمة الزبائن، مركز الصدارة لدى كافة المنظمات. ويمكن توضيح أهم)الداركة(
 الخدمة في أربعة أسباب رئيسية هي:

 نمو مجال الخدمة؛   -
 ازدياد حدة المنافسة؛    -

 الفهم الأكبر للعملاء؛   - 
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 والمدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل.  - 
 1نمو مجال الخدمة .:  

دمات، حيث أضحى يحتل إنّ أحد أبرز التحولات التي شهدها الاقتصاد العالمي هو تنامي الاهتمام بقطاع الخ
مكانة هامة في النشاط الاقتصادي، وموردا هاما لمداخيل الدولة. وعلاوة على ذلك، أصبح الاهتمام المتنامي 
بصناعة الخدمات يرتبط أساسا بمستوى معيشة أفراد المجتمع، ففي ظلّ ارتفاع مستويات المعيشة تضاعفت حاجة 

ة، وتعليم، وبنوك، وتأمينات، وغيرها و لذلك ازداد على مستوى الأفراد إلى مختلف أنواع الخدمات من سياح
الاقتصاد الكلي للدول الدور الذي تلعبه الخدمات، خاصة فيما يتعلق بمدى مساهمتها في إجمالي الناتج الداخلي 

 الخام وفي عدد الأفراد العاملين في هذا القطاع

 2ازدياد حدة المنافسة .:  

المؤشرات التنافسية، التي تعتمد عليها المؤسسات في تدعيم مركزها التنافسي من  تعد جودة الخدمة من بين أهم
  . أجل ضمان البقاء والاستمرارية في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيه

 3الفهم الأكبر للعملاء .:  

استمرار اهتمت معظم المنظمات الناجحة، بالعمل على معرفة ما هو الشيء الذي يريده العملاء حتى تضمن 
التفوق والنجاح، فلا يكفي تقديم خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجيدة والفهم الأكبر 
للعملاء. وهذا يرجع إلى أنّ الزبائن لا يكونون دائما واعين بكل متطلبات ، وحتى إن كانوا واعين  فإنهم لا يعبرون 

تنظمّ متطلبات الزبائن  , م لا يقدمون عنها دائما معلومات مفصلةعنها دائما، أما عندما يحددون متطلباتهم فإنه
 في أربع فئات هي:

 1-  المتطلبات المذكورة صراحة، وتتمثل في أجوبة الزبون عن الأسئلة المطروحة عليه من قبل مقدمي
 الخدمات مباشرة؛

 2-المتطلبات المفترضة، ويعتبر تحديدها صعبا لأنّ الزبون يظن بأنها واضحة؛ 
 -3 ،المتطلبات المكتومة، وتكون عندما يرى الزبون أنّ مقدم الخدمات غير قادر على تلبية متطلبات معينة

 وبذلك يعتبر نفسه غير معني بالإفصاح عنها؛
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 4- المتطلبات المجهولة، وهي غائبة كليا عن وعي الزبون لها لأنها عبارة عن أشياء لم تخطر بباله إطلاقا. 
تي تتقن متطلبات الزبون من الفئات الأربع )الفهم الكامل لمتطلبات الزبائن( هي ذا تكون المؤسسات الاو 

 . من سيكتب لها البقاء
 4المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل .:  

يجب أن لا تسعى المؤسسات إلى جذب زبائن جدد فقط، ولكن يجب عليها أيضا أن (2006)ادريس، 
ءهم و. في هذا الصدد، تشير الدراسات إلى أنّ تكلفة جذب عميل تحافظ على العملاء الحاليين وتكسب ولا

  .عميل واحد جديد تعادل في المتوسط خمسة أضعاف تكلفة الحفاظ على ولاء 

 :نماذج قياس جودة الخدمة 3.2

تسعى المؤسسات من أجل كسب رضي وولاء الزبائن بصفة دائمة، إلى التحسين المستمر في جودة الخدمات.  
ك، من خلال تشخيص الوضع الحالي لجودة خدماتها وتقييمها، حتى تقرر ما يجب القيام بت من ويكون ذل

تحسين. ولتشخيص وتقييم الوضع الحالي لجودة الخدمة المقدمة، تشير الدراسات إلى أنّ هناك نموذجين رئيسيين 
  : لقياسها، يعتمدان بشكل أساسي على مجموعة من المؤشرات التقييمية، هما

  ج الفجوات.نموذ 
  ونموذج الأداء الفعلي. 

 The Gaps Mode:أولا نموذج الفجوات 

 Berry Parasuraman ) تنسب أول محاولة لقياس وتقييم جودة الخدمة إلى الباحثين (2006)ادريس، 
Zeithaml et)  من تصميم نمـوذجهم الـشهير 1988،إذ تمكّنوا سنة  ((SERVQUAL   ويستند

لمستوى الأداء الفّعلي للخدمة المقدمة  إدراكهمات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة وعلـى على توقع هذا النموذج
أنّ الزبائن يقيمون جـودة الخدمة المقدمة إليهم من خلال مقارنة ما يريدون أو يتوقعون  وهذا من المنطلق ,إليهم 

 لإدراكات .مع ما يحصلون عليه فعـلا، وبالتالي تحديد الفجوة بين هذه التوقعات وا

إلى أنّ المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة هو : الفجـوة  راسة التي أجراها هؤلاء الباحثينتوصلت الد وقد 
 الخدمة . بـين إدراك الزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول هذه
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ودة المطلوبة، تتلخص قديم الجوبالإضـافة إلى هـذه الفجوة، هناك أربع فجوات أخرى تسبب عدم النجاح في ت 
 2-2م في الشكل رق

 

 وذج فجوة جودة الخدمةنم :2-2شكل رقم 

النجاح في تقديم الجودة يوضح هذا النموذج كما هو مبين في الشكل أعلاه، وجود خمس فجوات تسبب عدم 
 : هي و المطلوبة

ة، فقد لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رغبات وتنتج عن الاختلاف بين توقعات الزبائن لمستوى الخدم الفجوة الأولى: 
الزبائن وإدراك إدارة المنظمة لتلك التوقعات وكيفية حكمهم على مكونات الخدمة، إما لأنّ المعلومات التي لديها 

قد يعتقد مدير المستشفى أنّ المرضى يحكمون  وعلى سبيل المثال ,خاطئة أو أنه تم تفسيرها بصورة غير صحيحة
دمة الصحية من خلال حداثة المعدات والأجهزة الطبية، في حين يهتم المرضى بالعناية التي يقدمها له على جودة الخ

 .التفاعل بين الطبيب والعاملين في التمريض

وتنتج عن الاختلاف بين إدراكات إدارة المؤسسة لتوقعات الزبائن، ومواصفات جودة الخدمة  الفجوة الثانية:
ولو كانت حاجات الزبائن المتوقعة معروفة بالنسبة للإدارة، فإنه لا يمكن ترجمتها إلى الموضوعة، بمعنى أنه حتى 

  . إلى قيود تتعلق بموارد المنظمة مواصفات محددة في الخدمة المقدمة، وقد يعزى سبب ذلك مثلا
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سليم الفعلي وتشير إلى عدم وجود تطابق بين مواصفات جودة الخدمة الموضوعة، ومواصفات الت الفجوة الثالثة:
إلى تدني مستوى مهارة مقدمي الخدمات أو حدوث عطب في الأجهزة والمعدات  وقد يرجع ذلك مثلا,  للخدمة

 .  المستخدمة في تقديم الخدمة

 .و الخدمة المروجة مواصفات التسليم الفعلي للخدمة، : وتنتج عن الاختلاف بينالفجوة الرابعة

بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أنّ الخدمة المتوقعة لا وتظهر في الاختلاف  الفجوة الخامسة:
المحصلة النهائية لجميع الفجوات السابقة، إذ يتم على أساسها  وتمثل هذه الفجوة ,تتطابق مع الخدمة الفّعلية

فإنه لابد من سد جميع الفجوات   وحتى يمكن سد الفجوة الخامسة الحكم على جودة أداء المنظمة ككل
لأربع، حيث أنّ وجود أي فجوة سلبية من هذه الفجوات الأربع سوف يتسبب في إحداث قصور في ا

سلبية بين إدراكات الزبائن للخدمة الفعلية المقدمة لهم  فورقاتالخدمة المقدمة بالفّعل للزبائن، ومن ثم وجود 
  "التطابقنموذج "عدم  1993سنة Oliver وضمن هذا الإطار قدم الباحث  ,وبين توقعاتهم

Disconfirmation de LE Modèle  القائم على فكرة المقارنة ما بين الخدمة المقدمة والخدمة
المتوقعة، فإذا قام الزبون بالمقارنة مابين الأداء الفّعلي للخدمة وتوقعاته وكان الانحراف إيجابيا، أي أنّ الأداء 

أما إذا   , على مستوى جودة الخدمة المقدمة لهالفعلي للخدمة يفوق التوقعات، فإن الزبون سيكون راضيا 
       نالانحراف سلبي، عندئذ سيكو   التوقعات أي ى ء الفعلي للخدمة لا يصل إلى مستو كان الأدا

 الزبون غير راض على مستوى جودة الخدمة المقدمة له

ئج متعددة الأبعاد تتعلق ومن الناحية العملية، فإنّ هذا النموذج يساعد إدارة المنظمة على التوصل إلى نتا
 بمستوى 

 : جودة الخدمات المقدمة، والتي تتلخص في الآتي(2006)ادريس، 

مدى قدرة إدارة المنظمة أو عجزها على تفهم احتياجات ورغبات العملاء، والذي يمكن تحقيقه من  -1
 .خلال قياس جانبي 

  : المعادلة التالية

 . توقعات العملاء نحو نفس الخدمةلالمعنية بالتقديم  إدراك الإدارة لتوقعات العملاء نحو الخدمة 
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مدى فاعلية التنظيم وكفاية الموارد التنظيمية من حيث القدرة على ترجمة توقعات العملاء إلى مواصفات  -2
  :ن تحقيقه من خلال قياس جانبي المعادلة التالية الخدمة المقدمة لهم، والذي يمكفعلية في

 .ات العملاء للخدمة  إدراك إدارة المنظمة لمواصفات الخدمـة المقدمة بالفعل للعملاءإدراك إدارة المنظمة لتوقع

مستوى أداء مقدمي الخدمات في تقديم الخدمة للعملاء بمستوى جودة يتطابق مع المواصفات المحددة   -3
  :من جانب الإدارة، والذي يمكن تحقيقه من خلال قياس جـانبي المعادلة التالية

إدراك العملاء لمستوى  ,الخدمات للمواصفات الواجب توافرها في الخدمة المقدمة للعملاء إدراك مقدمي 
 . الخدمة المقدمة لهم بالفعل

  :مدى المصداقية والثقة في المنظمة، والذي يمكن تحقيقه من خلال قيـاس جـانبي المعادلة التالية -4

العملاء لمستوى الخدمة وفقـا للوعود المقدمة إدراك  ’إدراك العملاء لمستوى الخدمة المقدمة لهم بالفعل 
  .والإعلانات الخاصة في وسائل الإعلام

/ عدم رضى العملاء عن الخدمة المقدمة لهم، والذي يمكن تحقيقه من خلال قياس جانبي  رضامستوى  -5
 المعادلة التالية:

 قدمة توقعات العملاء لمستوى الخدمة المقدمة )توقعات العملاء لمستوى الخدمة الم

 . (إدراك العملاء لمستوى الأداء الفعلي للخدمـة المقدمة

  The Service Performance Model (SERVPERF) ثانيا: نموذج أداء الخدمة 

وقد جاء هذا  Cronin et Taylor   ،إلى كلّ من الباحثين 1992هر سنة ينسب هذا النموذج الذي ظ
هم إلى نموذج الفجوات وخاصة ذلك الجزء الخاص بالتوقعات، إذ نتيجة للانتقادات التي وجهت من طرف النموذج

يرفض هذا النموذج فكرة الفجوة بين إدراكات الزبائن وتوقعاتهم، ويركّز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة 
  :للزبون، أي

 التركيز على إدراك الزبائن للأداء الفعلي للخدمة المقدمة.

احية العملية، أحد الأدوات الفّعالة التي يمكن أن تساعد على إظهار جوانب القصور في هذا المقياس من الن ويعد 
 مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين منها.
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ولم يختلف هذا النموذج عن سابقه في اعتماده على نفس المؤشرات التقييمية )الاعتمادية، والاستجابة، والضمان  
 . لا أنه يتميز عنه بالبساطة من حيث القياس والتحليل، والتعاطف، والملموسية(، إ

 وفي هذا الإطار ,وما يزال الجدل مستمرا حول فاعلية كلّ من هذين النموذجين في قياس وتقييم جودة الخدمة 
انقسم الباحثون إلى فريقين مابين مؤيد ومعارض لكل نموذج منهما، الأمر الذي يستوجب ضرورة القيام بمزيد من 

 .سات التطبيقية للإسهام في حسم هذا الجدلالدرا

على ضوء ما سبق، يمكننا القول بأنّ نماذج قياس جودة الخدمة، توفّر للمنظمة تغذية عكسية من المعلومات عن  
 مستوى الإشباع الذي حققته الخدمة المقدمة لمطالب وتوقعات زبائنها. 

ال التحسينات المستمرة لزيادة درجة رضى الزبائن، كما تكشف جوانب النقص التي يجب تلافيها، ومجالات إدخ
على ضوء نتائج استطلاع وتقييم رضى الزبائن لجودة ما تقدمه المنظمة  فلا يمكن تخطيط التحسينات المستمرة إلا 

 .لهم من خدمات

 : خدمات النقل الحضري الجماعي 3

مختلف الدول إلى تشجيع استخدام النقل  للنقل الجماعي دورا مركزيا فى أي نظام نقل حضري فعال، لذلك تتجه
الظروف  المعاصرة أصبحت تفرضه   نألمزدحمة، ورغم أنه نمط قديم الا الجماعي وخاصة في الاوساط الحضرية ا

و الاكتظاظ الذين تعاني منها الحواضر الكبرى في العالم فهو النمط الأمثل  الاختناقختيار أساسي لمواجهة أزمة اك
الخناق على المدن وتسهيل المرور عبر شوارعها وأزقتها، زيادة على توفير السلامة والامان الذي بإمكانه فك 

 :العناصر الثالثة الموالية المتغيرللركاب بصفة خاصة ومستعملي الطريق بصفة عامة، وعليه سيضمن هذا 

 مفاهيم حول النقل الحضري الجماعي.  -

 أنماط التنقلات الحضرية. - 

 لحضري .تخطيط النقل ا -

 :مفاهيم متعلقة بالنقل الحضري  1.3

(chanles, 1981) يعتبر النقل من الأنشطة المرتبطة بحياة الفرد الذي يسعى دوما لإدراجها في أولويات
حاجاته الشخصية والاجتماعية و الاقتصادية، وبدأ هذا المفهوم يظهر في حياة الإنسان  لإشباعاهتماماته وذلك 

ال والاستقرار، وذلك نتيجة الحركة والسكون التي يعرفها، ومع مرور الزمن تطورت حياة منذ أن اتسمت بالترح
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حول تعريف مصطلح النقل، فذلكَ الذي عرفه حسب  الآراءالانسان وتغيرت وازدادت تعقيدا فتعددت 
 .تصاديةاختصاصه فهناك من يراه خدمة إنتاجية، والبعض يراه نشاطا اجتماعيا، أما النقل من الناحية الاق

(michel.linnoration, 1981)  فقد عرف على أنه وسيلة مادية تحتوي مجموعة من التقنيات المسطرة
 .على أنه نشاط للخدمات متعلق بوظائف الإنتاج أيضامن أجل نقل الأشخاص والبضائع و يعرف 

 : مفاهيم متصلة بالنقل : 1.1.3

ل مجتمع التي تفرضها ظروف الحياة اليومية، كما يساهم في يعتبر النقل من المتطلبات الضرورية لك(2013)مكي، 
أساسية من  تدعيم الهيكل الاقتصادي والاجتماعي لكل دولة، حيث يمثل هذا القطاع بأنشطته المختلفة دعامة

 دون تأمين تلك الاحتياجات من النقل. ي بلدكن تصور تحقيق نمو متوازن أيم دعائم التقدم، و

 :مفهوم النقل  2.1.3  

بالرغم من وضوح مسألة النقل للوهلة الأولى من حيث دلالته، إلى أن  تعريفات المختصون (2003)عصام، 
أن النقل "يُـعَبر  والتعمير للإنشاء" الخبير في شؤون النقل لدى البنك الدولي أدارتباينت واختلفت، إذ يرى "هانز 

 .الاستهلاكلسكن مع بعضها، أي مع مراكز مراكز الانتاج والمناطق الأهلة با لإيصالعن خدمة أو حدث 

انه حركة نقاط متعددة، تكون بمجموعها مسار حركة وسيلة النقل من بدء حركتها  يعرف على (2003)عصام، 
حتى استقرارها في المحطة لها، وهذه الحركة يترتب عليها نقل المنافع وإشباع الحاجات، سواء بإعداد المسافرين أو 

 . لأخرىأنماطها، وتباين أحجامها من منطقة  البضائع على اختلاف

 مفهوم النقل الجماعي: 3.1.3 

النقل الجماعي أو النقل المشترك للأشخاص هو توفير مركبات مهيأة ومصممة لاستقبال  (2003)الشناوي، 
ك اشترا 1الأشخاص والتكفل بنقلهم من مكان إلى مكان آخر معلوم بمقابل يتمثل في شراء تذكرة أو بطاقة 

 .وذلك عبر مسالك معينة، وفي وقت محدد 

على انه يجب ان تهدف المنظومة النقل البري  2001المؤرخ سنة  13- 1من القانون  5وقد نصت المادة 
 :الجماعي لعدة أسباب نذكر منها للأشخاص الى إعطاء الأولوية  لتطوير النقل

في ميدان استغلالها للمجال الحضري وكذا يعمل النقل الحضري الجماعي على تقليص الفوارق الاجتماعية  -
 .إمكانية تنقل السكان
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إن غياب النقل الحضري الجماعي معناه زيادة عدد السيارات الفردية وهو ما يؤدي إلى اكتظاظ داخل المحيط  -
 وحوادث المرورية. ستهلاك  الكبير للطاقة، وما ينتج عنه من مشاكل الازدحام والتلوث لاالحضري وكذا ا

 :نماط التنقلات الحضريةأ 2.3

قطة لأخرى بالنسبة لهيكل يعرف نمط التنقل على انه تقنية دفع او تسيير الألة للانتقال من ن(2011)الحور، 
مخصص لهذا الغرض وتراعى في اختيار نمط التنقل عدة عوامل نذكر منها: الأمان والسلامة، الدخل،  قاعدي

د تكون أنماط التنقل فردية أو جماعية خاصة أو عامة ويمكن تقسيم أنماط والسرعة، ونوعية الخدمة والتكنولوجيا، وق
 :التنقلات الحضرية كما يلي

 

 1: التنقل سيرا على الأقدام. 

(gerondeau, le transport urbain.que saisje?, 1997) يبقى السير على الاقدام دائما نمط
صا عندما يتعلق الأمر بالتنقل لمسافات قصيرة ولذلك النقل الأكثر بساطة ووضوحا واستخداما في المدينة، خصو 

كم أن تقطع سيرا على الأقدام ويعتبر مفيدا جدا للصحة. كما   2من المفترض إذا كانت مسافة التنقل أق ل من 
 يتميز السير على الأقدام ببطء في السرعة 

الحلول الجاهزة والمتوافرة لمشكلات ن المشي يعد أحد صرا فعالا في النظام البيئي إذ أويشكل عن (1999)وهاي، 
 .النقل الحضري عن طريق توفير معابر علوية أو سفلية للعبور الأمن للشوارع المزدحمة

كما يعد نمط عذب خالي من مصادر الضجيج، التلوث، ومع مراعاة البنية والقدرة الجسدية للأفراد   )بالحارث( 
 .دن العربيةيبقى هذا النمط يمتاز بالمحدودية خصوصا في الم

 2التنقل بذات عجلتين.: 

سواء تعلق الأمر بالدراجات الهوائية أو النارية فهذا التنقل أسرع من التنقلات سيرا على الأقدام، ويتطلب ركوب 
الدراجات ممرات خاصة بها مثلما هو الحال في العديد من الدول المتقدمة حيث تصبح التنقلات بها آمنة، وقد 

تصنف ضمن  لأنهاالدراجات الهوائية  من المدن بما فيها مدن في البلدان النامية نظام تأجيراستحدث عدد متزايد 
التنقلات العذبة فهي غير مضرة بالبيئة وتمتاز بالمرونة النسبية ، كما أنها لا تشغل مساحات كبيرة داخل الأوساط 

  .الحضرية
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عدد كبير من البلدان لما يترتب عنه من فوائد  وينال هذا النمط من التنقل تشجيعا في (2011)الاجتماعي،،  
بيئية وصحية وسيلة تنقل مقبولة السعر ولا يهدر الطاقة، زيادة أنه يساعد في حل الاختناقات المرورية ومريح 

 .منازع سفير أنماط النقل العذبة إذن يعتبر هذا النمط بلا ,للمسافات التي تتراوح بين ميل وثالثة أميال

 3اصة:.السّيارة الخ 

، وهي وسيلة نقل فردي بامتياز وسيدة  الموقف في الاجتماعيالسيارة مرادف الحرية والمركز  (2006)شريف، 
 المسافات القريبة. 

أي يمكن أن تنقل شخصا واحدا   للسيارة مجموعة من المزايا مقارنة مع وسائل اخرى؛ فضلا عن صورتها فهي نمطية
افات الطويلة وكذا كما يمكن استخدامها في المس  ,عض المعداتنقل خمسة أشخاص وحتى بكما يمكن أن ت
حتى التي يتطلب الوصول إليها مسالك وعرة أو صحاري  والاتجاهاتد سواء وفي مختلف الأماكن القصيرة على ح

 .بخطوط محددة أو مواعيد منتظمة  أو مناطق نائية نتيجة لعدم تقيدها 

سا في كثير من دول العالم، فالتنقل إلى مكان العمل أو الدراسة أو فالسيارة داخل المدينة لا تكاد تجد مناف
 .رحالات التسوق والترفيه وغيرها تتم عادة بالسيارة الشخصية

الخاصة فيما يتعلق  الانتقاداتن السيارة وسيلة نقل تتمتع بالعديد من المزايا إلا انها  اليوم تواجه جملة من رغم أ
د في غاية الأهمية، فضال عن مشكلة ان أو الحيز الذي تشغله والذي يعوالمكبمدى كفاءة استخدام الطاقة، 

والتلوث البيئي المتمثل في: التلوث الهوائي، التلوث المائي والتلوث الضوضائي، ( Stationnement( التوقف
  .إضافة إلى ذلك فتعتبر السيارة غير اقتصادية خاصة إذا تعلق الأمر بالمسافات الطويلة

للمسافات المتوسطة  قل هيمنة وتفضيلا لنقل الركاب من هذه الانتقادات تبقى السيارة أكثر وسائل الن وبالرغم
 (كم 200-400

 4:التنقل بوسائط النقل الجماعية. 

تستعمل هذه الوسائط لنقل الأفراد إلى أماكن العمل أو الدراسة أو التسوق أو الحصول على الخدمات داخل 
رتبط شكل ونوع هذا النقل بعدد الركاب والمسافات المطلوب قطعها للوصول للوجهة الوسائط الحضرية، كما ي

 :المقصودة، وأهم وسائط النقل الحضري الجماعي ما يلي
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 5 :الحافلات الحضرية. 

عبر مسالك تتخللها مواقف متقاربة، مزودة  كم/سا  92تسير الحافلة الحضرية بسرعة منخفضة نسبيا لا تزيد عن 
وتحتوي على عدد قليل من المقاعد  لتسع  خلية خاصة تتيح للركاب التحرك داخلها بحرية وسهولة،بتجهيزات دا

 عدد اكبر من الركاب الواقفين ولها أبواب عديدة لتسهيلَ عملية الصعود و النزول في فترة وجيزة.

ة، وفي بعض الدول يتم وتسعى العديد من الدول إلى توفير خدمات حافلات آمنة سريعة وموثوقة ومريحة وأكثر دق
تخصيص مسارات خاصة للحافلات الحضرية من أجل زيادة حركة انسيابيتها في الشوارع وعدم وقوعها في 
الاختناقات المرورية خاصة في المدن الكبرى مثل ما هو الحال في خط "ترانس ميلينيو" للحافلات السريعة المتواجد 

 سريع بـ "غوانغزهو" بالصين كما هو موضح في الصورة  بـمدينة "بوغوتا" )كولومبيا(، وكذا خط باص

 خط باص سريع للصين وكولومبيا 01.2 الصورة رقم

 

، أبوظبي، الامارات، خطة النقل البري الشاملة للعاصمة: استراتيجية لربط منطقة أبوظبيدائرة النقل،  :المصدر
 . 86بدون سنة نشر، ص

 6:الحافلات الصغيرة. 

ويشترط فيها من المواصفات ما هو مشترط  وأقل من الحافلة 9عدد أقل من الركاب يفوق تتسع ل(1985)سالم، 
عبر مسافات متوسطة، أي بين القرى والمدن  ل الركاب  في الحافلاتلعدد أقل من الركاب وتستعمل عادة لنق

الحضري، كما أنها تفي  القريبة ويفُضل استعمالها في المدن صغيرة الحجم باعتبارها تحتل حيزا كبيرا داخل الوسط
 بنفس الغرض مثل الحافلات الكبيرة .
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 تخطيط النقل الحضري. 3.3

 مفهوم مخطط النقل الحضري:1.3.3  

إن تحسين نظام النقل في النظـام الحضـري لا يـتم إلا بوضـع مخطـط عـام للنقـل وحركـة المرور، يقوم بتحليل وتحسين  
الأنمـاط بـين المنـاطق المشكلة لمجال الدراسة وذلك من أجـل إسـتراتيجية عملية الأشخاص والسـلع حسـب مختلـف 

 عامـة فـي مجـال التنظـيم ، الاسـتثمار ، والاستغلال والمراقبة...الخ

وعلى الإدارات السلطات المحلية الحفاظ على المعادلـة الدائمـة بـين مخطـط النقـل الحضـري والمخطط العمراني ، 
رق ملائمة للسيطرة على النظام ضري هو عمليـة مسـتمرة تهـدف عـن طريـق البحـث الى ابتكار طومخطط النقل الح

الحضري ( وأنه عـن طريـق مراقبـة التـأثيرات يمكن الإطلاع إلى أي مدى كانت السيطرة فعالة وإلـى أي مـدى  ) 
  .سـتحتاج فيـه إلـى تحـويرات لاحقة

تعددة الجوانـب ومتعـددة المراحـل والهـدف منهـا وضـع القواعد اللازمة لضمان عملية تخطيط النقل الحضري قضية م
الاستقرار الدائم لنظم النقـل لـتلاءم عمليـة التطـور الحضـري المسـير وفقا لبرامج وأهداف محددة تلبي قدر الإمكان 

 رغبات السكان فـي التنقـل بسـهولة وسـير وأمـان ومستوى وخدمة أنسب.

نستنج أن مخطط النقل الحضري هو الخطـة المدروسـة لضـمان وتشـجيع المـواطنين المقيمين على استعمال  مما سبق
النقل الجماعي ) الحافلات ( لتلبية مختلـف أنـواع التـنقلات التـي تتنـوع من شخص لأخر ومن تجمع سكاني لأخر 

  :وهي
  الذهاب للعمل 
  .الذهاب للتسوق 
 . الذهاب للدراسة 
 ب للتنزه. الذها 
 . تنقلات مختلفة 
  .العودة إلى المنزل 

وذلك دون الخروج عن الحدود المضبوطة التي تحددها الدراسة ويشكل  (2002)خربوش خالد,قادم الشافعي،  
 منتظم ومنسق.
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 أهداف مخطط النقل الحضري: 2.3.3 

 يرمي التخطيط الحضري إلى بلوغ الأهداف التالية: 

 ل القائم وتسهيل مراقبة نشاطات النقلاستخدام أمثل لنظام النق. 
 ضمان ربط النشاطات الاجتماعية والاقتصادية داخل المحيط الحضري. 
 اقتراح النمو المرحلي لنظام النقل حيث يصل إلى ما هو مخطط في المستقبل.  
 التحكم في استعمال وسائل النقل الحضري والوصول إلـى مسـتوى تحمـل أعبـاء الطلـب على النقل.  
  اتجاه الترابط والانسجام بين المساحات الفارغة بالمدينة وسـهول الوصـول والتـوازن فـي توزيع الفوائد وإشباع

 .حاجات السكان
  تحقيق التكامل بين شبكات ووسائل النقل 
 معرفة الطلب على المـدى الطويـل والمتوسـط علـى النقـل واختيـار المشـاريع الأكثـر مردودية . 
  التوصل إلى ترتيب وتنظـيم معقـول ومناسـب لاسـتعمالات الأرض الحضـرية وتحديـد موقع الأنشطة المختلفة

  .بهدف توفير الراحة للسكان
 تحقيق التنمية الحضرية المتواصلة والمساهمة والمحافظة على النظام البيئي.  
  ية وحقيـق المسـاواة وتوفير والفرص التنموية إظهار التباين والاخـتلاف بـين منـاطق وأحيـاء المراكـز الحضـر

 .للمسـاحات الأرضـية وتحقيـق العقلانيـة فـي اتخـاذ القـرارات السليمة
 اقتراح التوسعات في نظام وأنـواع ومسـتويات الخدمـة اللازمـة فـي المسـتقبل وإتبـاع الطلب المتوقع على النقل. 
  على إيجاد الحلـول الهندسـية للمشـاكل العمرانيـة مثل الزيادة السكانية تقييم الحياة العمرانية والحضرية والعمل

 .والتوسع العمراني بالمدن

ومن خلال هذه الأهداف تبرز لنا أهميـة تخطـيط النقـل الحضـري فـي المدينـة حيـث يعتبـر تخطيط استعمالات 
الاستعمال المعين أو المحدد أو ضمن خطة  الأرض الحضرية ) المـدن( جـزءا مـن التخطـيط الشـامل علـى مسـتوى

  .عامة على مستوى الأحياء أو المدينة ككل

وتشهد المراكز الحضرية في الوقت الحاضـر تحـولات اقتصـادية واجتماعيـة وإداريـة تملكـت الاهتمام نحو تخطيط المدن 
توافق مع حركة تجميل المدينة وتركـز وتركيز بعـض الدراسـات علـى كـون التخطـيط الحضـري يأخـذ منحى جماليا ي
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دراسـات أخـرى علـى عمليـات التنظـيم السكانية في حين يؤكد الباحث أن تخطيط المدينـة يعنـي أ تكـون المدينـة 
 مسـتعدة لنموهـا فـي المستقبل.

المستدام للأرض من  يتميز التخطيط الحضري لكونه تقـديما منهجيـا منظمـا بهـذه إلـى اختيـار أنمـاط الاسـتعمال
أجل تلبية احتياجات السـكان والمحافظـة علـى البيئـة فـي نفـس الوقـت بالإضافة إلى دراسة الواقع الحالي 
للاسـتعمالات الحضـرية ومعرفـة مـا فيهـا مـن احتياجـات والعمل على تطويرها وحتى استعمالها وتحديـد الجوانـب 

  .ـول المناسبة لهاالسـلبية للعمـل علـى إيجـاد الحل

 منهجية دراسة مخطط النقل الحضري:3.3.3

إن الطريقة المتبقية لوضع مخطط نقل حظري للمنـاطق العمرانيـة لهامـة  (2002)خربوش خالد,قادم الشافعي، 
دمـة ترتكـز عمومـا علـى التنبؤ بالطلـب علـى النقـل فـي المسـتقبل " أفـق محـدد " وعليـه تحديـد المنشـآت القا

والتجهيزات الأكثر توافق مع هـذا الطلـب ، بمعنـى وضـع مخططـين : الأول خـاص بالنقـل والثاني خاص بحركة المرور 
 تقدم للمصالح المعنية في المناطق الحضرية ويكون هذين المخططـين فـي شـكل تقريـر 

 : المراحل الأساسية لدورات مخطط النقل الحضري4.3.3

 :وتتمثل فيما يلي (1999بوغريس،  )حليم شيوخ ، صابر

 .تشخيص الوضعية الحالية 
 . التنبؤ بالطلب على النقل على المدى الطويل 
 تحليل مقارن لتخطيطات المنشآت القاعدية وتنظيم النقل في المستقبل 
 : تشخيص الوضعية الحالية 

  ·ص الأساسـية لمجال الدراسة الهدف من إعداد التشـخيص حـول الوضـعية الحاليـة للنقـل الإحاطـة بالخصـائ -أ
: وتتمثـل فـي عـدد السـكان ، العمـال ، التجهيـزات الكبـرى لمعرفة هذه  قتصاديةاالمعطيات الديمو  -ب

 ·المعطيات بدقة يجب أن يحدد مجال الدراسة وتقيم إلى مناطق 
 تعد حركة السير:  -ت
 إن حركة سير المرور يمكن أن يأخذ عدة أشكال من بينها:  -ث
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دفقات حركة السير الذي سمح بتقسيم أحجـام حركـة المـرور المقـدرة بوحـدة مارة خاصة أو بعدد المتنقلين حساب ت 
ة للمتنقلين تحقيقات المبدأ الوجه  شـبكة الطـرق خـلال فترات محددة الذي يقطعون بعض النقاط الأساسـية ل

 ماعيبواسطة النقل الج

 ل يتعلق بالنقل الجماعي أكثر منه بالنقل الفردي.إن تقييم قدرة النق طاقة نظام النقل:–  

  :بالنسبة إلى النقل الجماعي يجب تقييم

 تخطيط المسالك وتحديد نقاط التوقف     -

 التكرارات  -مواقيت فقرات الرحلات    - 

 :سعة المركبات أما بالنسبة للنقل الفردي فيتعلق الأمر بمعرفة   - 

 حظيرة السيارات    - 

 الطرقات وسعتها  قدرة  - 

 عدد أماكن الوقوف –

 :ب التنبؤ بالطلب على النقل على المدى الطويل

 .تحليل ودمج فرضيات التطور للمنظمـة العمرانيـة والتـي تحصـل عليهـا مـن المخطـط العمراني الموجه -

 .لـة مستوياتحيازة الفرضيات المتعلقة بحركـة السـير والتـي تسـتعمل مختلـف أنمـاط النقـل بدلا - 

 .استعمال نماذج رياضية لحساب الطلب على النقل ، وهناك نماذج كثيرة الاستعمال - 

 خلق توليد التنقلات 

 (عدد التنقلات المولودة داخل منطقة مجـال الدراسـة المقسـمة إلـى منـاطق ) الإقامـة، العمـل، الصناعة، التجارة 

 توزيع التنقلات. 

 دلة بن المناطقحجم التنقلات المتبا 

 : التوجه على الشبكة

 عدد التنقلات التي تستعمل تلك مسلك من مسالك شبكة النقل 
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 تحليل مقارن لتخطيطات المنشآت القاعدية وتنظيم النقل في المستقبل: 

لأمر بعد تقييم الطلب على النقل على المدى الطويل تجري مقارنـة علـى أسـاس عـدة معـايير التـي تعتبر في واقع ا
 :انعكاس لوجهات نظر صادرة عن مختلف المصـالح القـائمين بنظـام النقـل من ضمن المعايير والمؤشرات نذكر

 تكاليف الاستثمار  - 

 عوائق إنجاز المشاريع  -

 ( الخدمات المقدمة للمتنقلين) ربح الوقت الانتظام، الراحة والآمن   -

 تكاليف الاستغلال.   -

 يئة العمراني والأضرار المختلفة.التأثير على الته  –

ويتم إعداد مخطط النقل الحضري باعتماد على دراسة عامة تتضمن  .وحسب هذه المعايير يتم انتقاء المشاريع
 :المراحل الآتية

 تحديد محيط الدراسة  - 

 .تحديد أفاق الدراسة -

 .تحليل الوضعية الحالية - 

 خلاصة النتائج  - 

 ت الحركة.استخدام نماذج توقيعا -

  :ويجب أن تحدد محيط الدراسة بدقة ويحصر المناصرة الآتية على أساس تحليل معمق لـ

 منطقة التأثير   -

 توفر المعطيات ونوعيتها  –

التطور المتوقع في التعبير، وأن يوضح أفـق الدراسـة فـي إطـار المـدى القصـير والمتوسـط والطويل كما يجـب أن تـتم 
 ة الحاليـة علـى أسـاس المعطيـات الموجـودة أو الاستجوابات والتحقيقات المطلوب إنجازها.عمليـة الوضـعي

 ويعين مخطط النقل الحضـري نمـو سـاري يأخـذ بعـين الاعتبـار تطـور العـرض والطلـب والتعديلات الطارئة عليها.



 جودة الخدمات مقدمة في النقل الحضري الجماعي.                                         : الثاني الفصل

 

24 
 

ط النقـل ، مخطـط حركة المرور ( نعتمد إن كل دراسة ميدانية لتخطيط حركة السـير التنقـل داخـل المـدن ) مخطـ
أساس على الكيفيات والطرق المنهجية السـالفة الـذكر وهـذا مـا اعتمـدنا عليه في دراستنا لمشاكل النقل والتنقلات  

 ( كمدينة غليزان ) شبكة النقل الحضري الجماعي

 :جودة خدمات النقل الحضري. 4

كاب مطلبا استراتيجيا الاقتصاد  أي بلد، بالنظر إلى أهميته الكبيرة في يعد تحسين جودة النقل الحضري الجماعي للر 
تحقيق التنمية الاقتصادية من جهة، والتخفيف من حدة الاكتظاظ في المدن والتلوث من جهة أخرى. غير أ ن 

تقديم تأدية هذا الدور من قبل الشركات العاملة في هذا المجال يتطلب منها احترام متطلبات زبائنها بهدف 
إلى مجموعة من  تغيرلى هذا أساس سنتعرض في هذا المخدمات ذات جودة عالية ترقى لمستوى تطلعاتهم. وع

 :تتمثل في عناصرال

    تعريف جودة خدمة النقل الحضري  . 

   الحضري مؤشرات جودة خدمات النقل. 

     مشكلة النقل الحضري و الحلول الممكنة. 

 تعرف على جودة الخدمة في ميدان النقل الحضري الجماعي:لل عناصرسوف تخصص هذا ال

 :  تعريف جودة خدمة النقل الحضري1.4

تتعدد تعاريف جودة خدمة النقل الحضري الجماعي للأشخاص بتعدد وجهات النظر لدى مستعملي هذا النوع 
 توقعاته لهذه الخدمةمن التنقلات، فكل شخص يقيم درجة تطابق الأداء الفعلي لخدمة النقل المقدمة له مع 

بينما تعني للبعض , نها تنقل في مقاييس أمنية كافيةكذلك جودة خدمة النقل الحضري الجماعي عرفها البعض "أ
الأخر دقة الخدمة لمؤسسة النقل، كما ترتبط مباشرة مع مستوى الرضا الذي يبديه مستعمل خدمة النقل الحضري 

 .الجماعي 

ة الجودة فتعرفها كما يلي لجودة النقل الحضري الجماعي للأشخاص هي مجموعة أما الجمعية الأمريكية لمراقب
  .الخصائص المتعلقة بالخدمة والتي يؤدي تفعيلها الى إرضاء الحاجات المتوقعة او المرغوبة

 كما أعطى دينغ وليام ادوارد تعريفا يماثل إلى حد كبير مضامين التعاريف السابقة حيث يعتبر أن الجودة هي :

 تحقيق حاجات المستفيد حاضرا ومستقبل.
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ومما سبق فجودة النقل الحضري الجماعي هي الأداء المتوقع من مقدميها أثناء عملية التنقل الرضاء المستفيدين  .
 .وتلبية حاجاتهم ورغباتهم، بالإضافة إلى حداثة ورفاهية وسائل النقل الحضرية المستعملة في عملية التنقل

   :معنية في جودة النقل الحضري الجماعيوهناك ثالث أطراف 

 جودة خدمة النقل هي طريقة إشباع حاجاتهم حسب مقارنة تكاليف/مزاياالزبائن أو ممثليهم :.   
 متعهدو خدمة النقل، مؤسسة النقل: تنسب جودة الخدمة إلى مجموع الخصائص: مقدم الخدمة  التقنية

   .مرحلة التنفيذ والعلاقاتية، أي المرور من مرحلة المفهوم إلى
 مقاييس  : الذين هم على اتصال مباشر مع الزبائن، جودة خدمة النقل هي عادة مرادف لقائمةالموظفون

 .تحترم وسيرورة عمل يجب أن 

 : الحضاري مؤشرات جودة خدمات النقل 2.4

ا للزبون يرتكز تحسين جودة الخدمة على مجموعة  من الأبعاد و المؤشرات يجب توفيره(2001)عادل قويدر، 
 لكي يصل في أحسن حال ,هذه المؤشرات تتمثل فيما يلى:

 :الوقت -أ         

من المؤكد أن لهذا العنصر مكانة كبيرة عند الزبون وأن جميع المتنقلين يأخذون دائما بعين الاعتبار الوقت 
يدفع ثمنا أكبر من أجل  المستغرق أثناء قطع مسافة معينة من نقطة إلى أخرى، وبالتالي هناك من المتنقلين من

التنقل بسرعة واستغراق وقت أقل، وتتأثر سرعة المركبة بسعة الطريق ونوعية المركبة ومستوى الخدمة، كما 
تتضمن سرعة المركبة أنواع عديدة، لكن أهمها في ميدان النقل هي السرعة التجارية أو المتوسطة، وتعكس زمن 

 يض السرعة خلال الرحلة.التسارع وزمن التباطؤ وتأثير فترات تخف

كما توجد السرعة الإجمالية التي تعكس زمن الرحلة من باب إلى باب، وتتضمن وقت التوقف في المحطة   
وصعود ونزول المسافرين وزمن اللازم للمركبة للوصول للسرعة القصوى عند الانطلاق وكذا زمن اللازم 

ا زمن التحويل من مركبة إلى أخرى وأسباب لتخفيض الكلي للسرعة في محطات التوقف كما تتضمن أيض
 المرورية.التأخير الأخرى كعالمات التوقف وإشارات الضوئية والاختناقات 

ن هناك عوامل عديدة تؤثر على المدة المستغرقة في الرحلة وهي السرعة المستعملة ا سبق يمكن القول أمم 
 الذروة والتسارع والتباطؤ ومحطات التوقف والمسافات البينية ونوعية المسالك وفترات
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  :الأمن–ب    

يتضمن عنصر السلامة والاعتمادية وهي عوامل متداخلة بشكل كبير يصعب معها مناقشة أحدهما دون 
ضمني للناقل أمام الركاب بأن يقوم بعملية النقل بصفة كاملة واعتمادية  التزامالاخرى، فكالهما يعبر عن 

 .ومعقولة

 :الاعتمادية ج _ 

الطريق، وإذا لم  وتوصيلهم سالمين في الوقت لمحدد بدون تأخير أو عطب أثناءكاب نقل الر  الاعتماديةتعني 
 الاستمرارتكن المؤسسة جديرة بالثقة بسبب سجلها السيئ في اعتمادية خدماتها فلن تكون قادرة على 

 .والمنافسة

 :السائق-ح      

رارات المتعلقة بالسرعة والمسافة بين الراكب واختيار الطريق السائق هو المسؤول عن السياقة حيث يتخذ الق
 . والتقُّيد بقوانين المرور وأنظمته، وكل ذلك يتوقف على تدريب السائقين ومهارتهم وانتباههم وخبرتهم

 السلامة:د_   
دون تعني إيصال المسافرين بنفس حالتهم الأولى من مكان المناطق إلى المكان المرغوب (2005)بوقنة، 

حوادث مثل الانحرافات وحوادث المرور، وتتضمن السلامة أيضا وسائل متوفرة داخل الحافلة مثل علب 
الاسعافات الأولية ومنافذ النجدة ومثلث العطب، فمعظم حوادث النقل في الوسط الحضري تحدث عند 

د قيامها بالتوقف الفجائي، تحميل الر كاب وتنزيلهم، أو انسحابهم واندفاعهم في حالة اصطدام الحافلة أو عن
بالإضافة إلى سالمة الركاب من السرقات والعنف، فسالمة الركاب يعني تأمينهم من موقف  الانطلاق إلى غاية 

 .الموقف النهائي
    :المرونة_ز   

يقصد بالمرونة قدرة وسيلة النقل على الاستجابة أو التكيف مع الاحتياجات المتعددة للركاب حسب 
 تغيرة، وتظهر المرونة في نظام النقل الظروف الم
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 :الاستقبال ه_

اللفظية الواجب   توفر شروط عديدة منها اللباقةلتحقيق الاستقبال بشكل صحيح جيب (2005)بوقنة، 
الكبيرة، والاستقبال والمعاملة مرتبطة بشخصية الإنسان  بالأهميةمع الراكب واحترامه وإشعاره استعمالها 

 .وحسن التصرف والمظهر والرقوالحفاوة الكفاءة 

  :التسعيرةع_     

تعرف التسعيرة بأنها القيمة النقدية المقابلة لجودة الخدمة المقدمة للزبون نظري حصوله عليها، وتحدد التسعيرة 
 .بطريقة مراعاة حاجيات الزبون وتحقيق مرودية للناقل

 :المحطات و المواقفو_

أو نهايته وهي مجموعة من المرافق وملحقاتها التي تنشأ فيها  عرفت بأنها: "بداية الخط(1999)وهاي، 
فيها التحويل من مركبة إلى أخرى قبل تحركها على الطريق أو أثناءه أو  رحلات النقل وتنتهي فيها واليت يتم 

 ."بعده وتشمل مرافق الصيانة

 :البيئة ي_

   .ةبالنقل بالنوعية المطلو  خدمةمتها من العناصر الضرورية والمكملة لأداء لاتعد صحة البيئة وس

 .لعمليات النقل عموما تأثيرات ضارة على البيئة من خلال إفرازات ملوثات الهواء وإملاء والضجيج
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 : مؤشرات جودة الخدمة في النقل الحضري الجماعي. 3-2 الشكل رقم

في هندسة التنقل , دار النشر العلمي و  المصدر:وليام وهاي,ترجمة سعد عبد الرحمان القاضي وأنسي عبد الله تنير ,مقدمة
 .365ص  1999المطابع,جامعة الملك سعود الرياض , 
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 :مشكلات التنقلات الحضرية والحلول الممكنة لها 3.4

السابق، إلا أن التنقلات الحضرية  العنصررغم المزايا التي تقدمها التنقلات الحضرية والتي سبق وأن ذكرناها في  
  :من المشكلات هي كالأتي تتسبب في مجموعة

 مشكلة الاختناقات المرورية : 

لعلها  من أهم العوامل التي تساهم وبوضوح في مشكلة (2008)عادل عبد الغني محبوب. سهام صديق خروفة، 
كز الأنشطة الحضرية والأعمال في وسط المدينة أو ما يعرف باسم منطقة الأعمال  اختناق المرور في المدنَ تر ُ

ن أو بعد انتهاء أوقات العمل غير أ، تلك المنطقة التي تشهد اختناقا ملحوظا في ساعات الذروة في الصباح المركزية
مشكلة اختناق المرور تف سر في كثير من الاحيان في ظاهرة أصبحت شبه عامة في جميع مدن العالم وهي زيادة 

القاعدية للنمو المتزايد للحركة والتنقلات ، حيث  الاتجاه إلى امتلاك السيارة الخاصة، إضافة لعدم مواكبة الهياكل
يرى بعض المخططين بضرورة إعادة تخطيط المدن بشكل يأخذ بالحسبان ما هو حادث وما يمكن أن يحدث 

  .مستقبلا

وتبدو هذه المشكلة أكثر تعقيدا في المدن العربية فهي قديمة بطرقها وشوارعها الضيقة وأزقتها لم (1980)عياش، 
 ئمة لاستيعاب حركة المرور إضافة إلى الكيفية والكثافة التي تتوزع بها الأنشطة والخدمات في المدينةتعد ملا

ما عن نتائج الازدحام والاختناق فتتمثل في إبطاء حركة المرور وزيادة تكاليف النقل وارتفاع معدلات الحوادث أ 
زيادة التأخير وارتفاع درجة الحرارة بسبب المحركات، وزيادة استهلاك الوقود وزيادة نسبة تلف السلع والبضائع مع 

 .فيعاني معظم الناس من الضيق والإرهاق والقلق النفسي م ما ينعكس سلبا على إنتاجيتهم في العمل

 قلة الراحة داخل بعض وسائط النقل: 

ل الجماعي، والتي تعد مشكلة قلة الراحة داخل بعض وسائط النقل من المشكلات الأكثر انتشارا في وسائط النق 
تعرف ترددا كبيرا من قبل الركاب يوميا، والمقصود في ذلك حافلات النقل الحضري الجماعي خاصة التابعة 
للخواص، فكثيرا ما تكتسي صفة قدم المركبة وعدم النظافة وسوء المعاملة من طرف القابضين، بمعنى تدني مستوى 

 .الخدمة سواء النفسية أو الجسدية
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 لية المدينة :تشويه جما 

في معظم مدن العالم تحولت واجهات الكثير من المباني العامة التي هي أماكن تجمعات لاستخدام الدائم من قبل 
المشاة إلى محيط السيارات ما يفسد القيمة الجمالية لهذه المباني والميادين العامة والخاصة في المناطق ذات الطابع 

 الترويجي والتاريخي.

 ار بأماكن الوقوف والتوقفمشكلة الانتظ: 

أصبحت مشكلة الانتظار من المشكلات الحضرية البارزة نتيجة لنشاط عوامل النمو الحضري   (1997)السّيد، 
كالتمركز السكاني وتمركز النشاطات الحضرية، ومن ناحية أخرى تسهم مشكلة الانتظار بالقدر الكافي في مشكل 

 (2009)روابحي، من إعاقة الانسياب وسيولة حركة المرور وضياع الوقت ،الاختناق المروري نظرا لما يرتبط بها 
وعليه تتحول المشكلة إلى اختلال التوازن بين العرض والطلب على الأرض الحضرية واستخدامها في مجال الحركة 

ؤدي الى زيادة للانتظار على حجم العرض مما ي والمرور في المدينة حيث يفوق الطلب على المساحة المكانية المعدة 
 الازدحام .

 :حوادث المرور 

تعد حوادث المرور أحد الأثار الناجمة عن ظاهرة الازدحام المروري وخاصة في المدن الكبرى، كما (2007)عبده، 
 أنها تمثل عبئا اقتصاديا يثقل كاهل الاقتصاد الوطني في الدول التي ترتفع فيها نسبة الحوادث.

نسبة كبيرة من حوادث المرور تقع في تقاطعات الطرق والشوارع التي تعتبر مراكز وتشير الدراسات أن  م()السلا
اختناق بطبيعتها و أن معدل  هذه الحوادث يميل إلى الارتفاع الملحوظ أثناء ساعات الذروة، ففي مدينة شيكاغو 

ين أن معدل الحوادث في لوحظ أن حركة المرور تصل أقصاها في ساعات الذروة الصباحية بين الثامنة والعاشرة  تب
ساعة الذروة المسائية يكون أكثر والمسائية بين الخامسة والسادسة غير ارتفاعا عنها في الصباح بسبب الإرهاق 

 الناتج عن الدراسة والعمل. 

ولقد حصرت دراسة أخرى العوامل التي تؤدي إلى زيادة حوادث المرور في المدن الكبرى في مجموعة من العوامل في 
متها السرعة الفائقة تحت ظروف معينة، زيادة مع دالت امتلاك السيارة الخاصة وانخفاض استعمال وسائل مقد

إلى عدم  بالإضافةالنقل الجماعي وكذا بسبب إهمال السائقين والمشاة لقوانين المرور وعدم كفاءة تعليمات المرور 
 لات الخدمية الاخرى .وجود العالمات الارشادية وضيق الشوارع ونقص المعدات والتسهي
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ن الوقاية من حوادث المرور يمكن أن يتحقق من إحدى شركات التأمين على الحياة أوتؤكد (1997)السّيد، 
 .البرامج أو النشاطات التعليمية المكثفة بما يتضمن ارتفاع معدلات الوعي المروري بين الأفراد  خلال 

تليها الدراجة، لنجد في من العوامل المتسببة في الحوادث المرورية،  ن السيارة الخاصة تأخذ الحصة الأكبروقد تبين أ 
 .بالمائة من مجموع الحوادث المرورية1ن النقل الجماعي يتسبب فقط في نسبةالأخير أ

 :الآثار البيئية 

يتواجد داخل المجتمعات الحضرية أعداد كبيرة من وسائل النقل ذات المحركات التي تنفث  (1983)التميمي، 
دخان المليء بالمركبات الكيميائية الضارة والتي تؤذي الأجساد والعقول، كما يتسبب هذا الدخان المنبعث إلىُ  ال

إحداث خلل في توازن الغلاف الجوي القريب من السطح ويسبب تغيرا في النسب التي يحتلها ك ل غاز ؛ إذ تزداد 
الضباب الدخاني، وتزداد مركبات الرصاص والنتروجين  نسبة غاز ثاني أكسيد الكربون والرطوبة مشكلةً في تكوينه

وثاني أكسيد الكبريت وغيرها من المركبات الضارة بالجلد والجهاز التنفسي والعصبي وجهاز الدوران والبلعوم 
 والعينين، ويزداد تأثيرها على كبار وصغار السن ومن لديهم أمراض الحساسية.

حركة المرور نتيجة استعمال أبواق السيارات والفرامل واحتكاك العجلات أما عن التلوث الضوضائي المنبعثة من  
وغيرها من الأصوات التي تسبب إزعاجا وضغطاً على الأعصاب لسكان المنازل أو المتواجدين ضمن المرافق العامة 

 القريبة من الطرق.

ان بالصمم، كما يترتب ويزداد خطر الضجيج مع زيادة مدة التعرض له حيث يضعف السمع وقد يصاب الانس 
 النفسية ونقص النشاط. عنه أيضا زيادة والقلق والاضطرابات

ديسبل، لاسيما في ساعات  100ديسبل ويقترب من الـ  80ن ضجيج الصادر عن السيارات يفوق باعتبار أ 
 .المركبات الذروة ويزداد أيضا مع زيادة السرعة وتقادم 

 ضري:الحلول الممكنة لمشكلات النقل الح 4.4

كحل رئيسي هناك جملة من الاجراءات التي من شأنها التخفيف أو الحد من مشكلات النقل   (2016)كمونة، 
 في الوسط الحضري، من بينها ما يلي:

   .الاهتمام بمعابر المشاة وتصميمها وفقا لمعايير الصحة ,السلامة والبيئة 

  بشكل أمثل. مراجعة المساحات المخصصة لمواقف المركبات وتوظيفها 
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   إجراء البحوث والدراسات الميدانية الخاصة بقطاع النقل للحصول على المعلومات اللازمة لأغراض التخطيط
 والتي تعكس واقع التطورات الحضرية في المدن كالتغيرات في الكثافة السكانية وإحصاء الحوادث المرورية.

 قوة فيها من أجل تطويرها بما يتناسب والتطور والتوسع مراجعة القوانين المرورية وتحليل نقاط الضعف وال
  .الحضري القائم

  النهوض بالنقل الجماعي وتطوير النظم الخاصة به بما يتناسب التكنولوجيات والتطبيقات الحديثة نقل الجماعي
تناقات المرورية، له دور كبير في وبما يلبي الاحتياجات الفعلية للمدينة، ذلك أن الاهتمام بقطاع التخفيف الاخ

بسبب الطاقة الاستيعابية العالية التي يتميز بها الامر الذي يؤدي بدوره إلى تقليل التلوث البيئي والحد من استهلاك 
  .الطاقة

   تحسين شبكة الطرق الموجودة والاهتمام بالتقاطعات في المناطق الحضرية وإجراء الصيانة المستمرة لشبكة النقل
  .ديثة التي تحافظ على استمرار الحركة أثناء القيام بعمليات الصيانةوفق الأساليب الح

   ،إنشاء مواقف سيارات مخففة للازدحام على مداخل المدن(2007)عبده . 

  بالأنظمة المرورية  اهتمام إدارات تسيير المرور بعملية التوعية المرورية للسكان عن طريق وسائل الاعلام للتقيد
  . والتقيد بشروط السالمة العامة للحد من حوادث المرور وتخفيف الازدحام المروريوأخلاقيات السير

  إلى التوقف في المدينة أو مركزها للتخفيف من  حدة الازدحام  يحتاجإبعاد المرور النافذ للمناطق الحضرية الذي
 المروري

 .وآثاره الضارة 

(Transport Urbain – l'essentiel ،2007)   الممرات الخاصة التي هي عبارة عن مسالك استعمال
، والتي بدورها   الحافلة وحافلة المستوى العالي من الخدمة وسيارات الأجرة يتم تخصيصها لوسائط النقل الجماعي

تتيح مجموعة من المزايا من بينها انخفاض الطاقة المستهلكة وبالتالي خفض انبعاث الغازات المسببة للاحتباس 
 .تقليص نسبة الحوادث المرورية وغيرهاالحراري وكذا 

وللإشارة فقد اتخذت في الواليات المتحدة الأمريكية العديد من الإجراءات لتحسين خدمات  (2009)روابحي، 
النقل العام والنهوض بمستواها من خلال تحديد مسارات خاصة للمركبات التي يتعدى عدد ركابها ثالث أفراد وكذا 

ما  3زيادة عددها وكانت نتيجة ذلك أنها استطاعت وسائل النقل الجماعي أن تجذب لها إعادة نظام الحافلات و 
 .بالمائة من ركاب النقل الحضري  72يقارب 
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 :الدراسة الحالية الدراسات السابقة وتميز 5

 الدراسات السابقة: 1.5

دمات النقل الحضري بعنوان أثر جودة الخدمة على رضا العملاء دراسة حالة خ(2016دراسة عقون شراف )_
بمدينة ميلة، هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمة على رضا العملاء وقد خلصت إلى وجود أثر معنوي 

 .لجودة خدمة النقل الحضري على رضا العملاء

بعنوان أثر جودة خدمة النقل على رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة (2015، يزيد شهلي )دراسة سامية لحول_
نقل الحضري الجماعي من وجهة نظر مستعملي الحافلات بباتنة الجزائر، خلصت الدراسة إلى وجود تأثير دو ال

دلالة إحصائية مابين الجودة المستخدمة في مؤسسة النقل الحضري الجماعي على درجة الرضا لدى مستعملي 
لى اختلاف الفئة العمرية والمستوى حافلاتها، وأظهرت النتائج وجود فروق في الرضا على أبعاد الجودة تعزى إ

 .التعليمي بينما لا توجد فروق تعزى إلى المهنة والدخل

المحطة -الجماعي دراسة حالة الخط الحضري بوزوران الحضريالنقل بعنوان (2011_ دراسة لوهابي وليد )
 باتنةلمدينة الحضري بوزوران الخط  هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات المقدمة في ,الجزائر,الجديدة باتنة

  من أجل إبراز نقاط القوة وتحسينها والوقوف على نقاط الضعف ومعالجتها حتى ترقى لمستوى تطلعات الزبائن،وتم
 والتي شملت باتنة  رانو خط بوز ستعانة باستبيان لهذه الدراسة الذي وزع على أفراد العينة والمتمثلة في مستعملي الا

إلى أن الخدمات  SPSS حصائيلإذه الدراسة بعد المعالجة والتحليل بواسطة البرنامج افرد. وقد خلصت ه200
فراد المتنقلين به لكن ليس بالشكل المثالي، لهذا على شركة لأتلبي رغبات وتطلعات اخط بوزوران  المقدمة في 

كما يلزم وأيضا استقطاب سيترام الجزائر تعزيز جهودها من أجل تحسين جودة خدماتها حتى تلبي رغبات زبائنها  
 .زبائن محتملين آخرين

دراسة مؤشرات المواصلات في شبكات النقل تحليل كمي ونوعي بعنوان   (2011) يعقوب حريز_ دراسة 
دراسة   هو هذه ال الهدف من ETUB لشبكة مدينة باتنة دراسة حالة:شبكة المؤسسة العمومية للنقل الحضري

و إعطاء مفهوم أكثر شمولية و التصاقا لمصطلح النقل بحيث تم التطرق و بالتفصيل للنقل  ألمفاهيميإبراز الإطار 
لتعريف النقل وأهميته في التنمية الاقتصادية و إحداث التغيير الاجتماعي، كما تم التطرق للحركية و أنواع التنقلات 

راز جملة من الحلول الممكنة لهذه في الوسط الحضري و كذا التحديات و المشاكل التي يعاني منها قطاع النقل و إب
المشكلات، و توصلنا إلى أن العلاقة بين النقل و المحيط الحضري علاقة تكاملية فكل واحد يؤثر في الأخر إيجابا 
أو سلبا من خلال دور النقل في تنظيم الأوساط الحضرية، و أن لعلاقة النقل بالمحيط تأثير يتجلى في توجيه 
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و التي سنعالجها في الفصل الثاني إلى جانب التطرق إلى دراسة أهم المؤثرات الكمية و شبكات النقل المختلفة 
 .النوعية التي تضمن سير و توجيه شبكات النقل

أثر جودة خدمة النقل الحضري الجماعي على الجاذبية السياحية بعنوان  (2019)فنطازي فارس ,ڤردوح خالد_
دول العالم تفطنت لما للسياحة من مزايا كثيرة تعود دراسة  الى  ان حيث هدفت  هذه ال ية جيجللادراسة حالة و 

بالفائدة على السكان المحليين والبيئة الطبيعية وكذلك مختلف الصناعات أخرى ، وكل هذا أوجب توفير وسائل 
ة شخاص خاصللأخيرة إذ يعتبر النقل بصفة عامة والنقل الحضري الأالنقل الحضري لتسهيل الوصول إلى هذه 

 .ستثمارات السياحيةالات السياحية، وذلك للتحفيز والمحافظة على هذه المقومات و ساسية لهذه التنقلالأالركيزة ا

 :تميز الدراسة الحالية 2.5

ل هذه الدراسة لابجوانب معينة ، لكن من خ نن سابقاتها لم تكن تصب في صلب الموضوع بصفة مباشرة ولكا
خدمات  ل ابراز مساهمةلاوهذا من خ ضري الجماعي,نقل الحبال ودة الخدمة جقة التي تربط بين لااد العسيتم إيج

جتماعي والبيئي من أجل الحصول لاقتصادي واالبعد الا في تحقيق متطلبات مقدمةالحضري الجماعي النقل حافلات 
جهة ومن   على خدمات نقل تتسم بالجودة والكفاءة وتلبي احتياجات مختلف الركاب والمستخدمين من جهة،

و الولوج الى حلول للقفز  الى مناقشة  و معالجة ابرز المشاكل التي يعاني منها خدمات النقل الحضريأخرى تهدف 
 الكبيرة اقتصاديا و اجتماعيا و بيئيا. لأهميتهالى التطور و التكنولوجيا و ذلك  بهذا القطاع 
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 خلاصة الفصل :. 6

قل أهمية كبيرة، وله آثار إيجابية وسلبية كثيرة، فبالرغم من فوائدها لها سلبياتها يمكن القول أن للن على ما سبق ابناء
ويعد النقل الحضري ضرورة ملحة تفرضها طبيعة الحياة الحضرية داخل المدينة إذ يعتبر أحد الخدمات الحيوية 

ردي باستخدام وسائل للعديد من النشاطات الأخرى لمختلف الميادين، وينقسم إلى النقل الجماعي والنقل الف
جراء دراسات أدى بالمخططين إلى إ حيثوغيرها الهوائية  والسيارة الشخصية،الدراجةدة  كالدراجة النارية عدي

 .معمقة من أجل تنظيمه

ويعتبر تحسين جودة خدمات النقل الحضري مطلبا استراتجيا إذ لابد من تقديم هذه الخدمات بشكل صحيح  
 .ن خلال إرضاء المسافر وكسبه والمحافظة عليهوذلك من أجل الاستمرار م

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

لثالفصل الثا  
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: لقد أصبح النقل الحضري من التحديات المعاصر التي تواجه المدن، وذلك نظرا للمشاكل التي تعاني تمهيد  .1
منها في هذا المجال من نقص في الوسائل والهياكل كذلك تدني جودة هذه الخدمات مما لا يتماشى مع التوسع 

  .ربط مختلف أجزاء مجال النقل العمراني الذي تشهده، وعدم القدرة على التحكم في مهامه من حيث

إن أغلب الدراسات المتعلقة بالنقل الحضري تهدف إلى تحسين ظروف تنقل الأشخاص داخل المحيط الحضري 
 وتطوير الهياكل والشبكات الخاصة به لتنشيط قطاع النقل.

الحضري بشكل عام،  وتهدف الدراسة الاستطلاعية الحالية إلى التعرف على واقع وظروف تنقل الأفراد في الوسط
والوقوف على جودة الخدمات المقدمة في حافلات النقل الحضري لمدينة غليزان بشكل خاص من خلال المؤشرات 
المعتمدة من قبل المتخصصين في هذا المجال والتي تساعد في تقييم جودة الخدمات في قطاع النقل. وعليه فسيضم 

 هذا الفصل العناصر الآتية : 

 في للمؤسسة العمومية للنقل الحضري لمدينة غليزانالإطار التعري . 
  الإجراءات المنهجية للدراسة و الأساليب الإحصائية المعتمدة. 
  تحليل نتائج الدراسة الميدانية. 
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 2 .الإطار التعريفي للمؤسسة العمومية للنقل الحضري لمدينة غليزان: 

وذكر بعض مهام مصالحها ومن ثم هيكلها التنظيمي و  ETUSR إلى تعريف مؤسسة تغير سنتطرق في هذا الم
 .الخطوط التي تسلكها

 2-1  يتقدیم المؤسسة العمومية للنقل الحضر ETUSR : 

  :التعريف بالمؤسسة ثم ذكر مهامها لعنصرسنتناول في هذا ا

 الفرع الأول: التعريف بالمؤسسة التسمية: 

 Enterprise  ،relizane لغة الأجنبيةل، وتدعى با انغليز المؤسسة العمومية للنقل الحضري في مدينة 
transport urban , واختصارها ETUSR. 

مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي وتجاري تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي وتخضع الشكل القانوني: 
تاريخ النشأة: تأسست بمقتضى مرسوم  .للقواعد الإدارية في علاقاتها مع الدولة، وتعد تاجرة في علاقاتها مع الغير

 . 2009مايو سنة  2الموافق ل  1430جمادى الأول عام  7مؤرخ في  167-09تنفيذي رقم 

  .غليزانالمؤسسة تحت وصاية الوزير المكلف بالنقل ويكون مقرها في مدينة المقر: توضع  

 .مدير عام مساعديدير المؤسسة مجلس إدارة ويسيرها مدير عام يساعده التنظيم والعمل: 

تتمتع المؤسسة بذمة مالية خاصة تتشكل من أملاك منقولة أو مخصصة من الدولة أو الجماعات رأس المال:  
المحلية أو مقتناة على حساب خاص، وتتمتع المؤسسة زيادة على ذلك بحق الانتفاع من جميع الأملاك العقارية غير 

اجات الخدمة العمومية، وكذا تستفيد المؤسسة من تخصيص أولي یحدد المدرجة في ذمتها المالية المخصصة لها لاحتي
مبلغه بقرار مشترك بين الوزيرين المكلفين بالنقل والمالية، و هذا یمكنها من تشكيل رأسمال شركة أصلي يضمن لها 

 .وضعية مالية لها علاقة بأهمية مهمتها

فرين بكل الوسائل الملائمة على امتداد النسيج هدفها: يتمثل هدف المؤسسة في ضمان النقل العمومي للمسا 
 .الحضري لمدينة غليزان وذلك طبقا للتنظيم العام للنقل الذي تحدده السلطات العمومية
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 : مهامها: الفرع الثاني

 :في كونها تعمل على ETUSR تعتبر المهمة الأساسية للمؤسسة العمومية للنقل الحضري

والنوعية؛ وكما تتولى المؤسسة مهمة الخدمة  توفير الأمن مجال النقل الحضري مع التكفل باحتياجات المواطنين في -
الدولة على المؤسسة العمومية للنقل الحضري في  عات الخدمة العمومية التي تفرضهاالعمومية طبقا لدفتر شروط تب

 :، وهي كالتاليغليزانمدينة 

افرين وتطويرها في أحسن ظروف الأمن واليسر تكلف المؤسسة باستغلال شبكتها للنقل العمومي للمس - 
 .غليزان والانتظام والراحة في إطار التنظيم العام لنقل المسافرين في

 .لنقل والخدمات الإضافية المحتملةیجب أن تقدم المؤسسة للمستعملين معلومات عن خدماتها وشروط ا - 

شآتها واستخدامها وصيانتها وتفتيشها التقني الدوري يتعين على المؤسسة أن تتولى تشغيل وسائلها في النقل ومن - 
  .طبقا لمقاييس الأمن

حالة وسائل النقل  أي وقت في یمكن للدولة وبواسطة المصالح والأعوان المؤهلين قانونا، أن تفتش و تراقب -
 .والمنشآت وكذا جودة الخدمات المقدمة للمستعملين

ئلها الخاصة والوسائل التي تضعها السلطات العمومية لديها، يتعين على المؤسسة أن تقوم في حدود وسا - 
 .بتجديد وسائلها في النقل ومضاعفتها وتحديث منشآتها وتوسيعها

 2-2  لمؤسسة النقل الحضري لولاية غليزان : الهيكل التنظيمي 

 يبين الشكل أسفله الهيكل التنظيمي لمؤسسة النقل الحضري لولاية غليزان
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 ETUSR لنقل الحضريا لمؤسسةالهيكل التنظيمي  (1-3)الشكل رقم 

  
 

 غليزان لولاية  للنقل الحضري وثائق رسمية من المؤسسة  المصدر: اعتمادا على

 :لكل مصلحة من الهيكل التنظيمي مجموعة من المهام تقوم بها، وفيما يلي مهام بعض هذه المصالح :تحليل الهيكل

سسة، يتم تعيينه طبقا للتنظيم المعمول به، وهو المسؤول عن كل القرارات ويعتبر أعلى هرم المؤ  المدير العام:-1
الداخلية والخارجية المتعلقة بالمؤسسة، ويتمتع بكل الصلاحيات الإدارية في التسيير، حيث يقوم بتحديد الخطوط 

لمؤسسة، وكذا تنفيذ العريضة للمؤسسة ومختلف الأهداف المتوسطة وبعيدة المدى، بتأطير من مجلس الإدارة التابع ل
توجيهات السلطة الوصية وقرارات مجلس الإدارة، ويتولى تسيير المؤسسة وفقا للشروط المحددة في التشريع والنظام 

 .مابهالمعمول 

: وهو يعتبر مكتب مستقل عن المؤسسة، تابع للمديرية العامة للنقل، حيث يقوم بتلقي ٕ مختلف أمانة المديرية -2
عن المصالح وتسجيلها وتدوينها في السجلات الخاصة، و علان المستخدم بهذه ا التقارير وكذا  التقارير الناتجة

 .لى المؤسسة ي مكالمات هاتفية وتحويلها من وامختلف العمليات المكتبية الخاصة بالمدير، كما تسهر على تلق
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لمتعلقة بالمؤسسة، من إعداد : تقوم هذه المصلحة بمختلف العمليات المالية امصلحة المالية والمحاسبة -3
للميزانيات المحاسبية، متابعة الحسابات البنكية للمؤسسة، السهر على دفع مداخيل المؤسسة إلى الحسابات 
البنكية، القيام بمختلف التقارير المالية للمؤسسة و تحديد قيمة مداخيل المؤسسة شهريا وسنويا، حيث يشتغل بهذه 

 .دات، أمين صندوقالمصلحة محاسبين، وكيل الإرا

: تقوم هذه المصلحة بمختلف العمليات المتعلقة بتسيير الموارد البشرية من عمليات مصلحة الموارد البشرية  -4
التوظيف، حيث تعمل على القيام بسياسات التوظيف والسهر على مدى الالتزام بها، كما تقوم أيضا بعمليات 

عداد سياسات الأجور وتطبيقها في المؤسسة، كما تسهر أيضا على التكوين الداخلي والخارجي للمؤسسة، وأيضا إ
الانضباط والسير الحسن داخل المؤسسة، وكذا التعاون مع الشركاء الاجتماعين للمؤسسة بمرافقة المدير)فروع نقابية 

لمهنية والعطل ولجان الخدمات الاجتماعية(، كما تتولى أيضا إعداد مختلف التقارير المتعلقة بالغيابات والأمراض ا
 السنوية، حيث يعمل بها مختصون في الموارد البشرية ومحاسبي أجور وأعوان إداريين

: تعمل هذه المؤسسة بالسهر على تموين المؤسسة بمختلف المواد والحاجيات التي مصلحة الوسائل العامة  -5
ا تقوم بمتابعة وضعية عتاد الاستثمار تحتاجها مختلف المصالح من قطع الغيار، لوازم مكتبية، ألبسة للعمال، وأيض

)المكاتب، أجهزة الحواسيب، الحافلات(، حيث يشتغل بهذه المصلحة أمناء المخازن، مسيري المخزون المكلفين 
 بالمشتريات

: وهي مصلحة مكلفة بالأعمال التجارية للمؤسسة حيث تقوم هذه المؤسسة ببرمجة مصلحة الاستغلال -6
كما تقوم بمتابعة مداخيل المؤسسة ومتابعة حركة الحافلات، و أيضا   (7ــــ1الخطوط من مخطط سير الحافلات)عدد

مساعدة مراقبي ومنظمي الحافلات بالسهر على حسن أداء وجودة الخدمة، حيث يتأكدون بصفة يومية وأحيانا 
بالزي الرسمي،الالتزام بالسرعة فجائية بمدى تطبيق الأعوان العاملين بالحافلات بالإرشادات )توزيع التذاكر، الالتزام 

المحددة، اللباقة في التعامل مع الزبائن(، والتي تقوم بدورها بتوجيه هذه التقارير إلى هرم المؤسسة )المدير( بصفة 
 دورية

حيث تقوم (,: وهي من بين المصالح المكلفة بمتابعة وضعية عتاد المؤسسة )حافلات، سياراتمصلحة الصيانة -7
التي تصيب مختلف الحافلات أثناء وبعد عملها وفق برامج مسطرة، حيث  عطابالأصلاح مختلف هذه المصلحة بإ

، كهربائي الحافلات، أعوان نظافة الحافلات، العدد الإجمالي لعمال المؤسسة يينكمكانيعمل بها رؤساء حظائر، 
 .عامل 127
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 2-3  :خطوط حافلات النقل الحضري 

 100V8 ،النوع الثاني 100L6حافلة النوع الأول  20الحضري لمدينة غليزان تمتلك المؤسسة العمومية للنقل  
الشكل الذي يبين    :شخص، عدد خطوطها ستة خطوط، وهي موزعة على النحو التالي 100،حجم استيعابها 

 لنا البطاقة التقنية  للمؤسسة:

 

 

 البطاقة التقنية

 

 -غليزان  -لحـضــري و شـبــه الحضـري المؤسســة العـمـومـيـة للـنـقـل ا:التسميـــــة

 غـلـيــــــــزان.:المقــــر الاجتمــاعــي

 .14/03/2010الـمـؤرخ في  10/92المرســوم التـنـفـيــذي رقم :إنشــــاء المـؤسســــة

 .2012جـــانفي 22:بدايـــــة الــنـشـــــــاط

 سآ 60آر   83هـ   1:المساحــة الاجمالية للمؤسســة

 2م 2376:ســـاحــــــــة المغـطـــــــــــاةالم

 2م 88:مسـاحــــة الجـنـــــــاح الإداري

 الاسـتــغــــــــــــــلال

 . حافـلـــــــــة 30:التزويـــد النظــــري

 . حافــلــــــــة 20:التزويـــد الحقيقـــي
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 هـــي كالـتـالـــــي:و ( خـطـــوط06( مساران +)02)عـــدد الخطــوطالمستغـلــــــة:

 المحطة البريـة )الحضري(.-مسكن 600 -حي برمادية :)A-CIRCUIT-(المسارالأول  -

 ســي طـارق )الحضري(. -حـي كاستـور -حي الإنتصار :)B-CIRCUIT-(المسارالثاني -

 ســيــدي الحـــاج )شبه الحضري(. -المحطة الحضرية -التـفــافــحــة:الخـــــــط الأول -

 المحـطـــة الحضريــة )الحضري(. -وسط المديـنة  -ســيــدي الحـــاج : ـــط الثانيالخـــ -

 المحطة البـرية )الحضري(. -حــــــــي ســطـــــال:الخــــــط الثالث -

 المحطة البـرية )الحضري(. -حــــــــي شـمــريــك :  الخــــــط الرابع -

 المحطة الحضرية )الحضري(. –.س حـي د.ن-مسكن  600حـــــي :  الخــط الخامس -

 المحطـة الحضريـة )الحضري. –حـــي كاستـور –حـــــي سيامتال :  الخــط السادس -

  : من إعداد الطالبين اعتمادا على وثائق رسمية من المؤسسة العمومية للنقل الحضريالمصدر     -

 3. المنهجية للدراسة و الأساليب الإحصائية المعتمدة الإجراءات. 

التطرق إلى الإجراءات المنهجية وكيفية اختيار مجتمع وعينة الدراسة و مختلف  تغيرل هذا الملاحاول من خسن
 .الأدوات الإحصائية المستعملة

 3-1 منهجية الدراسة: 

رئيسيا يتم من خلاله إنجاز الجانب التطبيقي من الدراسة، عن طريقها يتم  ار محو  إجراءاتهامنهجية الدراسة و  تعتبر
صول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي يتم تفسيرها في ضوء موضوع الح

 .الدراسة

: مجتمع الدراسة يتمثل مجتمع الدراسة في الزبائن الذين يتنقلون على مختلف الخطوط الحضرية بولاية الفرع الأول
 2023ة مايغليزان خلال  الفترة الممتدة بين مارس إلى غاي
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: عينة الدراسة تحديدها يعد خطوة مهمة ألي بحث، فهي تمثل جزء من مجتمع الدراسة، والعينة المختارة الفرع الثاني
 مفردة 110من مجتمع الغليزاني كانت غير عشوائية ميسرة، متكونة من 

 المعلومات بها تجمع تيال الوسيلة يعني منهجي "مصطلح  الدراسة بأداة يقصد:  أداة الدراسة :الفرع الثالث
 وهي: المعلومات، لجمع التالية البحث أدوات ينالطالب استعمل وقد فروضه". واختبرا البحث أسئلة على للإجابة

 :الاستبيان 

 شكل في والمقابلة الإستبانة من كل  لدمج ينالطالب لجأ فقد العينة أفراد وخصائص الموضوع لطبيعة ونظرا
 وبدون بالمشاركة بنوعيها الملاحظة ينالطالب استعمل كما  مزاياهما، من الاستفادة رضبغ وذلك بالمقابلة، استبانة
 الملاحظة. استمارة في بياناتها وتدوين مشاركة

 الاستبيان استمارة هدف:  

الزبون لمتغير التابع والذي يخص رغبات ا بين العلاقة معرفة هو الاستبيان استمارة إعداد وراء من الهدف كان
والمتغير المستقل الذي يتمثل في الخدمات المقدمة من طرف حافلات النقل الحضري لمدينة غليزان، هذا  الغليزاني

 بالإضافة إلى الأهداف الثانوية الأخرى والمتمثلة في:

 .الوقوف على واقع وظروف تنقل الأفراد حاليا في الوسط الحضري لمدينة غليزان 

  النقل الحضري لمدينة غليزان وأهم المزايا التي ينفرد بها عن معرفة واقع الخدمات التي تقدمها حافلات
 وسائل النقل الجماعية الأخرى.

  ، معرفة مستوى تقييم الزبائن لخدمات حافلات النقل الحضري من ناحية: الراحة، السعر، الجودة، المدة
  الأمن، السلامة وحماية البيئة

I. الاستمارة محتوى عرض 

 الدراسة عنوان الاستبيان هذا مقدمة في جاء وقد صفحات ثلاث في النهائي لهاشك في الاستمارة إخراج تم 
 هي: محاور ثلاث على مقسمة لسؤا 18 على الأساس في الاستبانة وتضمنت ,منها والغرض

 الحضري. الوسط داخل الأفراد تنقلات طبيعة الأول: المحور
  في غليزان .الوسائل المفضلة من طرف الأفراد المتنقلين الثاني: المحور
 لمدينة غليزان حافلات  مؤشرات جودة الخدمات في  الثالث: المحور
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يتعلق المحور الرابع  بالمتغيرات المستقلة والمتمثلة في بعض المعلومات للمستجوبين والتي توزعت على  المحور الرابع:
توى العلمي، المهنة، الدخل ومكان عبارات، حيث اشتمل هذا المحور على: الجنس، العمر، الحالة العائلية، المس 7

 واحتوت الاستبانة في الأساس على عدمة أنواع من الأسئلة یمكن توضيحها فيما يلي: الإقامة.
 :التي تسمح للمستقصى باختيار إجابة موجودة ضمن مجموعة من الخيارات  أسئلة ذات إجابات مغلقة

 )خيار واحد أو خياران(.
 :إجابات لا تزيد في العموم عن الخيارين، يختار المجيب واحدة منها.هي  أسئلة إجابتها ذات خيارين 
 :والتي تسمح للمستقصى باختيار إجابة موجودة ضمن الخيارات أو كتابة  أسئلة ذات إجابات مفتوحة جزئيا

 إجابة أخرى لا توجد ضمن تلك الخيارات. 

 ليكرت الخماسيقياس كما تضمنت الاستبانة الأسئلة ذات القياس )الموقف المصنف( وفقا لم (Likert 
Scale).  الذي يعتبر مقياس يؤكد على التمييز بين قوة توافق المفردة )المتغير( مع الخيار أو العبارة أو غير

ذلك، وذلك بتحديد المستويات من علاقة قوية موجبة )طردية( إلى علاقة قوية سالبة )عكسية(، ويعتبر 
 وتتخلص خطواته كالآتي: ليكرت من المقاييس سهولة واستخداما،

 د من العبارات الواضحة والمفهومةعد. 
 وعادة  يضمن هذا المقياس إجراء العمليات الحسابية، كاستخراج وسط جميع الإجابات ونسبها المئوية

 مستويات. 9إلى  3ما يتم الاختيار ما بين 
  الموافقة وعدد مرات مستويات لقياس درجة التناسب والرضا، و  أربع المتغيرتم استخدام في هذا

 اعتماد الجوانب المطروحة في الاستبيان، والذي يعتبر الأكثر شيوعا، ويوضح ذلك في الجدول التالي:
 : الخيارات المستعملة في الاستبيان بناءا على مقياس ليكرت(1-3) الجدول رقم

 الخيارات الموجودة في الاستبيان

ا  جيمدة جدما جيمدة ضعيفة ضعيفة جدم

 مهم جدا مهم غير مهم م تماماغير مه

 راض بشدة راض غير راض غير راض إطلاقا

 على الخيارات الموجودة في الاستبيان. بناءا ينالطالبالمصدر: من إعداد               
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 خطوات تصميم الاستبيان: (2-3) شكل رقم 

                

1 

 خطوات تصميم الاستبانة
 البداية

هل جزمت بأن 

الاستبانة هي أولى أداة 

 يمكن تطبيقها في بحثك

إذن طبق ماهو أدق منها للحصول 

 على المعلومات الصحيحة

يم الاستبانة ابدأ بتصم

 بكتابة إجابة الأسئلة التالية

ما هي المجالات التي 

يمكن أن تشملها 

 الاستبانة؟

2 

انتقل إلى 

 الخطوة الثالثة

ما هي المعلومات 

 المطلوبة لكل مجال؟

ما هي الطريقة 

المناسبة لتبويب 

 وتفريغ المعلومات؟

ما هي الطريقة 

المناسبة لمعالجة 

 ؟وتحليل المعلومات

 أجبت على هل

جميع هذه الأسئلة  

 كتابة؟

 

 لا

 نعم

 لا

 نعم



                                      حافلات النقل الحضري لمدينة غليزاندراسة ميدانية لتقييم جودة الخدمات المقدمة في  ثالث: الالفصل 

 

47 
 

 .377-376المصدر: صالح بن محمد العساف، مرجع سبق ذكره، ص ص:    
 

تفهم جيدا ضوابط كتابة الأسئلة لتراعيها عند 

 كتابة أسئلة وبنود الاستبانة

 اختر طريقة كتابة الأسئلة المناسبة لبحثك

ج الاختبارات مراعيا أعد صياغتها في ضوء نتائ

 في ذلك الخطوة السابعة

اليب " رفع نسبة حدد ما سوف تطبقه من أس

 العائد"

تابع المتخلف عن إجابتها متبعا أساليب المتابعة 

 الممكنة

تفهم جيدا ضوابط كتابة الإجابة لتراعيها عند 

 كتابك لإجابات بنود الاستبانة

 وزعها طبقا لطريقة التوزيع التي اخترتها 

 اختبر النسخة الأولى

 صمم النسخة الأولى للاستبانة

 تابة الإجابات المناسبة لبحثكاختر طريقة ك

 النهاية

3 

8 

7 

6 

5 

4 

9 

10 

11 

12 
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II. توزيع قائمة الاستبيان 

 التي تزامن خلال الفترة ما بين  وقد وقعت هذه الدراسة ضمن عدمة حدود والتي من بينها نجد الحدود الزمانية و 
حافلات اد العينة من مستعملي ، أمما الحدود المكانية فقد مسمت أفر 2023أفريل  04الى  2023مارس  20

  . برماديةمحطة البرية بن داود وخط عبر الخط الرابط بين  النقل الحضري لمدينة غليزان 

بسبب عدم الإجابة ات استمار ( 05( استمارة كان الفاقد منها )110ولقد بلغت عدد الاستمارات الموزعة )
، اتاستمار ( 105ح عدد الاستمارات الصالحة للتحليل )على غالبية الأسئلة الموجودة في الاستمارة، وبذلك أصب

 بالمائة. 95بنسبة استرداد تقدر بـ: 
III. تبويب وتحليل البيانات 

تممت عملية تبويب وتحليل البيانات المتحصل عليها من الاستمارات الصالحة للتحليل بدءا بتحويل البيانات      
فريغها يدويا في الحاسوب على برنامج الرزمة الإحصائية للعلوم الوصفية إلى بيانات كمية وذلك بترميز الإجابات وت

 الاجتماعية،ليتم الاعتماد على عدد من أدوات التحليل الإحصائية المتمثلة في:

حيث يستخدم ذلك الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما،   النسب المئوية والتكرارات: -
 كما يفيد في وصف عينة الدراسة.

: حيث تم الاعتماد على المتوسط الحسابي لترتيب الفقرات لكل محور في توسط الحسابي والانحراف المعياريالم -
استمارة الاستبيان ترتيبا تنازليا، أما الانحراف المعياري فيعد أحد المقاييس المهمة لمعرفة مدى تشتت البيانات 

تساوي بعضها حيث تعطى الرتبة الأفضل للفقرة  عن الوسط الحسابي كما أنه يفيد في ترتيب المتوسطات عند
 التي انحرافها المعياري أقل.

أو ترتيبيين أو  ط في حالة كون المتغيرين كميين  : حيث يتم استخدامه لقياس الارتبامعامل ارتباط سبيرمان -
 أحدهما كمي والآخر ترتيبي.

لاختبار  (teste T pour l’échantillon unique)اختبار ستيودنت  لعينة واحدة  -
 tبحيث تكون الفقرة إیجابية أي أفراد العينة يوافقون على محتواها إذا كانت قيمة  الفرضيات الموضوعة مسبقا.

،  وتكون الفقرة سلبية أي أن أفراد العينة لا يوافقون 1.96الجدولية والتي تساوي  Tالمحسوبة أكبر من قيمة 
  .1.96الجدولية والتي تساوي  Tمن قيمة  المحسوبة أصغر tعلى محتواها إذا كانت قيمة 
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 : ، حيث a-= :0Hوتكتب الفرضية المتعلقة بهذا الاختبار على الشكل التالي 
0H                           .الفرضية الصفرية :µ .هو متوسط قيمة درجة المتغير : 
a .هي قيمة ثابتة : 

 ختبار فرضية العينة الواحدة بالطريقة التالية:بإجراء الحسابات  لا  SPSSيقوم البرنامج الاحصائي 
 هو المتغير المراد اختبار ما إذا كان متوسطه مساوي لقيمة ثابتة أم لا.  Xلتفرض أن 

 من خلال المعادلة التالية:   tبحساب القيمة الاحصائية   SPSSيقوم  

 
 x: المتوسط الحسابي لـ: 

S.الانحراف المعياري للعينة : 
n اد العينة.: عدد أفر 

    a :  .قيمة ثابتة 
الجدولية فيتم قبول الفرضية  Tالمحسوبة أكبر من قيمة  tوكما ذكرنا فإنم القاعدة العامة في إذا كانت قيمة  

   ة.، أمما إذا كان العكس فيتم قبول الفرضية البديل0Hالصفرية 

 4تحليل نتائج الدراسة الميدانية  .: 

 1.4لتحليل الإحصائيا  

من مستعملي حافلات النقل الحضري ، وفيما يلي وصف للمتغيرات  فرد 105عينة الدراسة منتكونت 
 . الدیمغرافية لأفراد العينة

 الجنس .1

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:2-3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 61 64 ذكر الجنس        
 39 41 أنثى

  100 105 المجموع
 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينمن إعداد الطالب در:المص
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إناث. وتفسر هذه النسبة   بالمائة 39بالمائة من عينة الدراسة ذكور و  61أنم ما نسبة  (2-3يبين الجدول رقم )
ا تمس الاناث أيضا، باعتبار أن المرأة دخلت عالم الشغل  على أنم التنقلات لا تقتصر فقط على الذكور وإنّم

ت المهام والمسؤوليات مع الرجل وتواجدها أيضا في الجامعات ومراكز التكوين عكس ما كانت عليه في وتقاسم
 العقود الماضية، هذا ما سمح لها بالقيام بالعديد من التنقلات لتلبية متطلباتها وحاجاتها المختلفة.

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس3-3الشكل رقم )          
            

 
 على نتائج الدراسة. ماداتاع ينالطالبمن إعداد  المصدر:                      

 فئة العمر .2

 (: توزيع أفراد العينة حسب فئة العمر3-3)جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 
 فئة العمر       

 68.2 79 سنة30إلى  18
 18.1 19 سنة 30-40
 05.7 06 سنة 60إلى  40
 1 01 سنة فأكثر 60من 

 100 105 المجموع
 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:                                 

بالمائة تليها مباشرة فئة مابين  68.2سنة و تقدر بـ:  30إلى  18يبين الجدول أنم أكبر نسبة عمرية تتراوح ما بين 
بالمائة و بالتالي فإنم أغلبية أفراد العينة هم من الشباب وهذا راجع لسببين؛ الأول  18.1سنة بنسبة  40إلى  30
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أنم طبيعة المجتمع الجزائري هم شباب والثاني باعتبار أن هذه الفئة تمتاز بالديناميكية والحركة، ثمم يأتي في المرتبة الثالثة 
سنة فأكثر حيث  60الأخير تأتي الفئة العمرية من بالمائة وفى  5.7سنة بنسبة   60إلى  40الفئة العمرية من 

بالمائة كون أفراد هذه الفئة من كبار السن وأغلبيتهم من المتقاعدين فهم لا  1سجلت نسبة ضئيلة جدا قدرت بـ: 
  یميلون للتنقل إلا لغرض التنزه والترفيه. والشكل الموالي يبين ذلك:

 سب فئة العمر(: توزيع أفراد العينة ح4-3الشكل رقم )    

 
 من إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الدراسة. المصدر:                          

 الحالة العائلية .3

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الحالة العائلية4-3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 
 

 الحالة العائلية      

 73.3 77 أعزب
 19 20 متزوج

 5.7 6 أب/أم لأطفال
 1.9 2 أخرى

 100 105 المجموع
 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:                           

بالمائة تمثل أفراد العينة العزماب أو غير المتزوجين وهي تمثل الفئة  73.3أنم ما نسبة  (4-3يبين الجدول رقم )
ر تكرارا( وتفسر هذه النسبة العالية كون غالبية هذه الفئة من الطلبة فهم لا یملكون الامكانيات المنوالية )الأكث
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بالمائة تليها  19المادية للزواج ويقومون بالتنقلات لأغرض الدراسة، في حين تمثل حصة الأفراد المتزوجين ما نسبته 
 الفئتين یميلان لاستخدام السيارةكون هذين بالمائة وتفسر هذين النسبتين   5.7والأمهات بـ:  الآباءنسبة 

الشخصية خاصة في التنقلات العائلية وهذا الأمر راجع لثقافة المجتمع الجزائري إلام في حالة انخفاض دخل أفراد 
 هذه الفئة فيتحتم عليهم استعمال النقل الجماعي.

 يةعينة  حسب متغير الحالة العائل(: توزيع أفراد ال5-3الشكل رقم )     

 
 من إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الدراسة. المصدر:                     

 المستوى التعليمي .4

 : توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي(5-3م)جدول رق 
 النسبة المئوية العدد  الفئة المتغير

 
 المستوى التعليمي   

 4.8 5 ابتدائي
 15.2 16 متوسط
 24.8 26 ثانوي

 55.2 58 جامعي
 100 105 المجموع

 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينمن إعداد الطالب المصدر:                         
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بالمائة  24.8بالمائة تمثلها الفئة الجامعية ، تليها نسبة  55.2أكبر نسبة تقدر بـ  ( أنم 5-3يبين الجدول رقم )
 تمثلها الفئة التي تحمل مستوى متوسط وأقل نسبة تمثلها أفراد العينة بالمائة والتي15.2للمستوى الثانوي ونسبة 

 بالمائة. 4.8ب  الابتدائيذات المستوى 
وهذه النسب المسجلة تعكسها سياسة الدولة في تشجيع التعليم بمختلف أطواره خاصة التعليم العالي ومحاربة  

 د التي لم تتح لهم الفرصة سابقا.الأمية بالنسبة للأفرا
 (: توزيع أفراد العينة  حسب المستوى التعليمي6-3الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الدراسة المصدر:                         

 المهنة .5

 (: توزيع أفراد العينة حسب المهنة6-3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 
 

 المهنة         

 23.8 25 بدون عمل 
 35.2 37 طالب
 22.9 24 موظف

 13.3 14 أعمال حرة 
 4.8 5 متقاعد
 100 105  المجموع

 من إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الدراسة. المصدر:                             
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راض العمل وهم مجبرين على بالمائة تمثلها أفراد العينة من موظفين وتتم تنقلاتهم لأغ 22.9يبين الجدول أنم نسبة 
بالمائة من الطلبة ، كما يلاحظ أن أفراد الذين یمارسون أعمال الحرة  35.2التنقل صباحا ومساءا، في حين تمثل 

لعدم وجود سبب للتنقل، وأخيرا  23.8بالمائة تأتي بعدها الفئة بدون عمل بنسبة  13.3تقدر نسبة تنقلاتهم ب 
  وهي نسبة ضئيلة باعتبار هذه الفئة لا تقوم بالتنقل إلا لغرض التنزه. بالمائة 4.8المتقاعدين بنسبة 

 (: توزيع أفراد العينة حسب المهنة7-3شكل رقم )    
 

 
 من إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الدراسة. المصدر:                      

                         
 الدخل .6

 عينة حسب الدخل(: توزيع أفراد ال7-3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 
 

 الدخل          

 57.1 60 دج18.000أقل من 
 25.7 27 دج36.000إلى  18.001من 
 15.2 16 دج 72.000إلى  36.001من 

 1.9 2 دج 72.001أكثر من 
 100 105 المجموع

 مادا على نتائج الدراسة.من إعداد الطالبين اعت المصدر:                      
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( نتائج توزيع عينة الدراسة حسب متغير الدخل الشهري والتي تتركز دخول 7-3حيث يوضح الجدول رقم )
بالمائة على التوالي أمما الفئة الثالثة فتقدر بنسبة  25.7و  57.1أفراد العينة ضمن الفئة الأولى والثانية بنسبة 

بالمائة. وتفسر هذه النسب أنم أفراد الفئة الأولى هم غالبتهم من  1.9ابعة بنسبة بالمائة وفي الأخير الفئة الر  15.2
الطلبة وأيضا لارتفاع نسبة البطالة في المجتمع لهذا هم يعتمدون على وسائل النقل الجماعي وخاصة الحافلة، 

شتراكات المعروضة، في حين نجد بالإضافة للفئة الثانية التي تتناسب قدرتهم الشرائية مع تعرفة الحافلة المطبقة والا
الفئة الثالثة والرابعة يستعملون بنسبة أقل الحافلة وهذا راجع لاستعمالهم لسيارة الشخصية في أغلب الأحيان 

 بسبب امكانياتهم المادية المتاحة.
 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل8-3شكل رقم )

 
 الدراسة.من إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج  المصدر:

 الإقامة  .7

 (: توزيع أفراد العينة حسب الإقامة8-3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 
 الإقامة   

 22.9 24 وسط المدينة
 34.3 36 ضواحي المدينة

 42.9 45 خارج المدينة
 100 105 المجموع 

 ائج الدراسة.اعتمادا على نت ينالطالبمن إعداد  المصدر:                 
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بالمائة يقيمون بوسط المدينة ، في حين بلغ عدد  22.9فردا من أفراد عينة الدراسة یمثلون ما نسبته  24
 بالمائة.  42.9بالمائة، والفئة الأكثر  تمثل الأفراد المقيمين خارج المدينة بنسبة  34.3المقيمين بضواحي المدينة  

تكون ذات مقصد وسط المدينة الذي يعتبر مركز جذاب بما یحتويه من وتفسر هذه النسب بكون أغلبية التنقلات 
مراكز تجارية وخدمية توفر متطلبات الأفراد وأغراضهم. إضافة إلى أن الحافلة يربط بين المناطق الحضرية لمدينة 

  غليزان.
 (: توزيع أفراد العينة حسب الإقامة9-3شكل رقم )      

                        
 من إعداد الطالبين  اعتمادا على نتائج الدراسة. المصدر:

 
 2.4 تفسير النتائج  لبيانات الدراسة: 

جل الوصول لإجابات حول أسئلة الدراسة والتأكد من الفرضيات التي ت وضعها مسبقا أو نفيها ت أمن  
عتماد على الجداول المتقاطعة الاعتماد في تحليل البيانات المتحصل عليها على الجداول البسيطة، كما ت الا

 الأسئلة المتقاربة والتي لها مدلول إحصائي.لتحديد العلاقة بين 

 المحور الأول: طبيعة تنقلات الأفراد داخل الوسط الحضري .1

يتضمن المحور الأول من هذه الدراسة طبيعة تنقلات الأفراد داخل الوسط الحضري العاصمي، والتي حصرناها 
تتمثل في وسائل النقل المستعملة من طرف الأفراد، ملكية السيارة الخاصة لدى أفراد العينة، في ثمانية مؤشرات، 

عدد وسائل  النقل المستعملة من قبل الأفراد، معدل تكرار استعمال وسيلة النقل في اليوم الواحد، أوقات التنقل 
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المشاكل التي يعاني منها الأفراد أثناء  في الوسط الحضري وكذا الغرض من التنقل ، مع تحديد مدمة التنقل وأخيرا
 .التنقل في الوسط الحضري العاصمي

 وتتجلى نتائج البحث الميداني للمحور الأول والمتمثلة في المؤشرات سابقة الذكر فيما يلي:

 السؤال الأول: )ما هي وسائل النقل التي تستعملها باستمرار في تنقلاتك؟ ( 1.1

-3حساب التكرارات والنسب المئوية لإجابات أفراد العينة والجدول رقم ) للإجابة على هذا السؤال تم 
 ( يوضح ذلك:9

 (: توزيع أفراد العينة حسب وسائل النقل التي يستعملونها9-3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 
 السؤال الأول          

 21.9 23 وسائل النقل الفردي
 78.1 82 وسائل النقل الجماعي

  100 105 المجموع
 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:                  

بالمائة والبقية  78.1يعتمد الأفراد المستجوبين بنسبة كبيرة على وسائل النقل الجماعي حيث تقدر ب 
ماعي بمختلف الأنّاط بصوره كافية، و  تستعمل وسائل النقل الفردية. وتفسر هذه النسبة بسبب توفر النقل الج

كذا شموليته لمختلف المناطق في الوسط الحضري للمدينة بالإضافة لمحدودية امكانيات المادية لأفراد العينة التي 
  تمنعهم  من اقتناء سيارة خاصة. والشكل الموالي يبين ذلك:

 النقل التي يستعملونها (: توزيع أفراد العينة حسب وسائل10-3شكل رقم )                

 
 سةاعتمادا على نتائج الدرا ينالطالبالمصدر: من إعداد                           
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 السؤال الثاني: )هل تملك سيارة خاصة؟( 2.1

 توزيع أفراد العينة حسب امتلاكهم للسيارة الخاصة (:10-3)جدول رقم 
 النسبة المئوية العدد الفئة  

 
 الثانيالسؤال           

 18.1 19 نعم
 81.9 86 لا

 100 105 المجموع
 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينمن إعداد الطالب المصدر:             

أنم عدد الأفراد الذين لا یملكون السيارة الخاصة نسبتهم عالية وتقدر بـ:  (10-3يتمضح من الجدول رقم ) 
 بالمائة. والشكل الموالي يوضح ذلك: 18.1ين یملكونها بـ بالمائة في حين تقدر نسبة الأفراد الذ 81.9

 ةتوزيع أفراد العينة حسب امتلاكهم للسيارة الخاص (:11-3شكل رقم )                  

 
 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:                  

 (ناء تنقلاتك اليومية؟السؤال الثالث: )كم من وسيلة نقل تستعملها أث  3.1

 (:عدد وسائل النقل المستعملة من طرف أفراد العينة11-3جدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 
 السؤال الثالث          

 33.3 35 واحدة
 34.3 36 اثنين

 32.4 34 أكثر من اثنين
 100 105 المجموع

                     .لى نتائج الدراسةاعتمادا ع ينمن إعداد الطالب المصدر:   
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بالمائة تليها وسيلة  34.3أغلبية أفراد العينة تستعمل وسيلين لقضاء حاجاتهم ومتطلباتهم اليومية بنسبة تقدر 
 بالمائة.32.4بالمائة، بعدها اكثر من  وسيلة واحدة بنسبة   33.3واحدة  بنسبة 

 ستعملة من طرف أفراد العينةل الم(:عدد وسائل النق12-3شكل رقم )        

 
 

 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:                   

 السؤال الرابع: )ماهو معدل تكرار استعمال وسيلة النقل في اليوم الواحد؟(  4.1

 لواحدمعدل تكرار استعمال وسيلة النقل في اليوم ا(: 12-3جدول رقم )                    
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 

 

  الرابع  السؤال      

 21.9 23 مرة

 29.5 31 مرتين

 32.4 34 ثلاثة مرات

 16.2 17 أكثر من ثلاثة

 100 105 المجموع

 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:                     
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بالمئة. تليها مرتين في 32.4ن بمعدل ثلاثة مرات  في اليوم حيث تقدر النسبة ب أغلب أفراد العينة ينتقلو 
بالمائة، وفي الأخير أكثر من ثلاثة مرات في اليوم بنسبة  21.9بالمائة، ثم مرة واحدة  بنسبة 29.5اليوم بنسبة 

ا تنقلات إما بغرض بالمائة. وتفسر هذه النتائج أن أفراد العينة يقومون بتنقلات منتظمة وتترجم ع 16.2 لى أنهم
 الدراسة أو العمل.

 مال وسيلة النقل في اليوم الواحد(: معدل تكرار استع13-3شكل رقم )

 
 

 .على نتائج الدراسة اعتمادا ينالطالبإعداد من  المصدر:                         

  على الأكثر(( )اختر إجابتينما هي أوقات تنقلاتك في الوسط الحضري؟ السؤال الخامس:) 5.1

 (: أوقات تنقلات أفراد العينة في الوسط الحضري العاصمي13-3جدول رقم )
 ليلا مساءا منتصف النهار صباحا 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 موافق

 غير موافق

67 

38 

63.80 

36.2 

33 

72 

31.4 

68.6 

35 

70 

33.33 

66.77 

7 

98 

6.7 

93.4 

  100 105  100 105  100 105  100 105 المجموع

 .اعتمادا على نتائج الدراسة ينالطالبمن إعداد  المصدر:                                
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( أن معظم تنقلات الأفراد داخل الوسط الحضري تتم في الفترات الصباحية 13-3يبين الجدول رقم )
أن غالبية التنقلات تكون لأغراض الدراسة والعمل والتي تتم خلال ، ويرجع سبب ذلك  63.80بنسبة موافقة 

  33 6.7 31.4هذه الفترات، أما في منتصف النهار وفي الليل والمساء  فتتم التنقلات فيها بنسب ضعيفة تقدر 
 بالمائة على التوالي.

 أوقات تنقلات أفراد العينة في الوسط الحضري (: 14-3الشكل رقم )

 
 .اعتمادا على نتائج الدراسة ينالطالبإعداد من  المصدر:

 ما هي المشاكل التي تعاني منها أثناء التنقل في الوسط الحضري ؟السؤال السادس:)  6.1

 (: إجابات أفراد العينة حول المشاكل التي يعاني منها الأفراد أثناء تنقلاتهم 14-3الجدول رقم )
السؤال 
 الثامن

 أخرى طول مدة التنقل حام الازد غياب الراحة غياب الأمن

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 موافق

 غير موافق

16 

89 

15.2 

84.8 

36 

69 

34.2 

65.8 

59 

46 

56.1 

44.9 

39 

66 

37.1 

62.9 

18 

87 

17.14 

82.86 

 100 105 100 105   100 105    100 105 100 105 المجموع

 .اعتمادا على نتائج الدراسة ينالطالبمن إعداد  المصدر:                         
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( أن غياب الأمن، غياب الراحة، الازدحام وطول مدة التنقل كلها 14-3يتضح من الجدول رقم )
بلغت م حيث هو مشكل الازدحا فرد الغليزانيشكل الرئيسي والذي يؤرق المشاكل تعاني منها الأفراد ، لكن الم

 .بالمائة 65.54نسبته 

 المشاكل التي يعاني منها الأفراد أثناء تنقلاتهم  (:15-3الشكل رقم )    
 

 
                   

 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:                     
 لجماعي؟ما هو الغرض من التنقل باستعمال وسائل النقل ا السؤال السادس: 6.1

 أغراض تنقل الأفراد في الوسط الحضري (:15-3الجدول رقم )
 التنزه الذهاب للدراسة الذهاب للعمل السؤال السادس

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 موافق

 غير موافق

41 

64 

39.04 

60.96 

48 

57 

45.7 

54.3 

15 

90 

14.3 

85.7 

  100 105  100 105  100 105 المجموع

 .اعتمادا على نتائج الدراسة ينالطالبعداد من إ المصدر:              
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بالمائة  52.43( يتضح أن أغلبية الأفراد ينتقلون من أجل العمل بنسبة تقدر ب 15-3من خلال الجدول )
 .بالمائة ، ثم التنره، التسوق، الزيارات الاجتماعية بالترتيب 32.21تليها من أجل الدراسة بنسبة 

 اض تنقل الأفراد في الوسط الحضري(: أغر 16-3الشكل رقم )

 
 .على نتائج الدراسة اعتمادا ينالطالبمن إعداد  المصدر:

ليومية في الوسط الحضري السؤال السابع: ما هي وسيلة النقل التي تستعملها أثناء تنقلاتك ا  7.1
 العاصمي؟

 ائل التي يستعملونها أثناء تنقلاتهم الحضرية(: إجابات أفراد العينة حول الوس16-3الجدول رقم )
السؤال 

 الثامن
 نقل غير رسمي السيارة الخاصة  سيارة الأجرة  الحافلة 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 موافق

 غير موافق

65 

40 

61.9 

38.1 

15 

85 

14.3 

85.7 

19 

86 

18.1 

81.9 

5 

100 

4.8 

95.2 

 100 105 100 105 100 105 100 105 موعالمج

 .من إعداد الطالبين اعتمادا على نتائج الدراسة المصدر:                              
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بالمائة( على الحافلة في تنقلاتهم، تليها 61.9يلاحظ من الجدول أن أفراد العينة يعتمدون بنسبة كبيرة )
قل الغير رسمي بنسبة بالمائة، واخيرا الن 14.3ئة، وسيارة الاجرة  بنسبة بالما 18.1مباشرة السيارة الخاصة  بنسبة 

 بالمائة 4.8

 لمدينة غليزان( : وسيلة النقل المستعملة من طرف أفراد العينة داخل الوسط الحضري 17-3الشكل رقم )

 
 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينالطالبمن إعداد  المصدر:

  جودة الخدمات المقدمة في وسائل النقل الجماعية؟السؤال العاشر: ما هو رأيك في

قبل البدء بعملية تحليل نتائج محاور الدراسة یجب وضع الأسس التي یجب أن تبنى عليها تلك القراءات للنتائج 
المتحصل عليها، والتي نجد ضمنها عملية تبويب البيانات إلى فئات من خلال التعرف على المدى والذي يساوي 

( فئات، هذا ما يسمح بحساب طول الفئة 5، وأما فيما يخص عدد الفئات فتم تحديدها بخمسة )(4أربعة )
 :(، وبالتالي یمكن تحديد المستويات كما يلي0.6والذي يساوي )

 ويشير إلى درجة مصداقية ضعيفة جدا.   ] 1.6  –   1] يقع في المجال      المستوى الأول: -
 ويشير إلى درجة مصداقية ضعيفة.   ]2.2  – 1.6]   يقع في المجال   المستوى الثاني: -
 ويشير إلى درجة مصداقية متوسطة.  ]  2.8 – 2.2] يقع في المجال     المستوى الثالث: -
 ويشير إلى درجة مصداقية جيدة )قوية(.]    3.4 – 2.8] يقع في المجال     المستوى الرابع: -
 )قوية جدا(. يشير إلى درجة مصداقية جيدة جداو [  4  –3.4] يقع في المجال  المستوى الخامس: -
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  جودة الخدمات المقدمة في وسائل النقل الجماعية.(: نتائج إجابات أفراد العينة حول 17-3الجدول رقم )
 المتوسط النسب المئوية أنّاط النقل الجماعي

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 قيمة

 T 

مستوى 
 الدلالة

مستوى 
 التقييم

 

ضعيفة 
 اجد  

جي دة  جي دة ضعيفة
 جد ا

 الترتيب

   الحافلة الحضرية

 التابعة للقطاع العام 

26.7 29.5 40 3.8 2.21 0.88

5 

-

3.36 

0.00

1 

 3 ضعيفة

 الحافلة الحضرية

 التابعة للخواص 

14.3 45.7 37.
1 

2.9 2.29 0.74

3 

-

2.95 

0.00

4 

 2 ضعيفة

.51 12.4 11.4 سيارة الأجرة
4 

24.8 2.90 0.90

9 

4.45

8 

0.00

0 

 1 جيدة

2.46 - - - - كل الأنماط

3 

0.62

7 

-

0.59 

0.55

3 

  متوسطة

 اعتمادا على نتائج الدراسة. ين من إعداد الطالب المصدر:

الجماعي المذكورة في  ( يلاحظ أن المتوسط العام للتقييم لمختلف أنّاط النقل17-3من خلال الجدول رقم )
 ] 2.8 – 2.2] ي للمجال وعليه فهو ينتم 2.463الجدول قدر بـ: 

ممما يشير أن درجة مصداقية متوسطة و بالتالي    0.05من  و أكبر وه 0.553لالة ومستوى الد
  توفر جودة خدمات متوسطة بشكل عام في النقل الجماعي.

دمات لأولى بامتيازه بجودة خفيلاحظ أنم سيارة الأجرة  تحتل المرتبة ا حديأمما إذا ت النظر إلى كل نّط على 
.بحيث مستوى  إلى درجة مصداقية جيدة الذي يشير  2.90باعتبار أنم المتوسط الحسابي للتقييم قدر بـ:  جيدة

 ،  1.96بحيث هي موجبة و اكبر من  Tوهذا ماتبينه   0.05دلالة اصغر من 
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في حين سجل كل من حافلات القطاع العام ، حافلات قطاع الخاص  ، متوسطات تقييم قدرت بـ:  
 التيلكل.حافلات قطاع الخاص .حفلات قطاع العام  T،  على التوالي، والتي تؤكده نتائج قيمة 2.29، 2.21

مما يدل  0.05من  وهي أقل   0.000بمستوى الدلالة وهي قيم سلبية  -2.95،  -3.36ا بـ: مهتتقدر قيم
 على  أنها   ضعيفة الجودة  داخل الوسط الحضري.

 .دة الخدمات في الحافلة لمدينة غليزانالمحور الثالث: مؤشرات جو 

ما مدى أهمية كل  مؤشر من المؤشرات التالية بالنسبة إليك في تحسين جودة خدمات  السؤال العاشر:  1.3
 وفيما يلي الأسس التي یجب أن تبنى عليها تلك القراءات للنتائج المتحصل عليها: الحافلة؟

 :ويشير إلى مستوى التقييم غير مهم تماما.   ] 1.6  –   1] يقع في المجال      المستوى الأول 
 :ويشير إلى مستوى التقييم غير مهم.   ]2.2  – 1.6]  يقع في المجال    المستوى الثاني 
 :ويشير إلى مستوى التقييم متوسط.  ] 2.8 – 2.2] يقع في المجال     المستوى الثالث 
 :ويشير إلى مستوى التقييم مهم.  ] 3.4 – 2.8] يقع في المجال     المستوى الرابع 
 :ويشير إلى مستوى التقييم مهم جدا[    4   –  3.4] يقع في المجال  المستوى الخامس 

 الخدمات في الحافلة(: نتائج إجابات أفراد العينة حول مؤشرات جودة 18-3الجدول رقم )

 المتوسط النسب المئوية العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 Tقيمة 

 

ستوى م

 الدلالة

مستوى 

 التقييم

 

غير 
مهم 
 تماما

غير 
 مهم

مهم  مهم
 جدا

 الترتيب

 1 مهم  0.000 6.624 0.994 3.14 45.7 34.3 8.6 11.4 الأمن والسلامة
 2 مهم  0.000 7.585 0.856 3.13 39 40 16.2 4.8 الراحة

 3 مهم  0.000 6.599 0.880 3.07 35.2 42.9 15.2 6.7 السرعة والوقت
 7 مهم  0.004 2.918 0.953 2.77 23.8 41.9 21.9 12.4 السعر

المعاملة 
 والاستقبال 

 4 مهم  0.000 4.851 1.056 3.00 40 35.2 9.5 15.2

تهيئة المحطات 
 والمواقف

 6 مهم 0.000 3.685 1.020 2.87 31.4 38.1 16.2 14.3
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 5 مهم   0.000 4.488 0.968 2.92 31.4 41 16.2 11.4 سعة المركبة
  مهم  0.000 8.349 0.595 2.98 - - - - كل المؤشرات

 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينمن إعداد الطالب المصدر:                                
نرى  إجابات أفراد العينة حول مؤشرات جودة الخدمات في الحافلة الذي يبين (18-3الجدول رقم )اعتمادا على 

باعتبار أن متوسطات التقييم   تقييم مهم لمؤشرات: الأمن والسلامة, الراحة , السرعة و الوقت  ا أنه  لكل من 
تبينه  وهذا ما  2.98,  2.92, 2.87, 3.00, 2.77, 3.07، 3.13، 3.14لهذه المؤشرات قدرت بـ:

 1.96في كل العبارات موجبة و اكبر من  Tو  0.05اصغر من  مستوى الدلالة بحيث 

 ال الحادي عشر: ماهي درجة رضاك عن الخدمات المقدمة في  الحافلة لمدينة الجزائر؟السؤ  2.3

 بالنسبة لمستويات التقييم فهي نفسها المعتمدة في السؤال العاشر.

 (: نتائج إجابات أفراد العينة حول درجة رضاهم عن الخدمات المقدمة في  الحافلة.19-3الجدول رقم )
 طسلمتو ا النسب المئوية العبارات 

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
قيمة 

T 
مستوى 

 الدلالة
مستوى 

 التقييم

 

 غير راض 
 إطلاقا

غير 
 راض

راض  راض
 بشدة

 الترتيب

تشعر بالأمان عند   1
 ركوب الحافلة

39 18.1 34.3 8.6 2.12 1.035 -
3.7

2 

  ضعيفة 000.

 الأمن في الحافلة  2
وعند مواقف الصعود 

 والنزول

26.7 32.4 35.2 5.7 2.20 0.903 -
3.4

0 

  ضعيفة 001.

سهولة الصعود والنزول  3
 من وإلى الحافلة

29.5 26.7 36.2 7.6 2.22 0.961 -
2.9

9 

  ضعيفة 003.

الاهتمام بالأشخاص  04
ذوي الاحتياجات 

 الخاصة

11.4 5.7 35.2 47.6 3.19 0.982 7.2
0 

  قوية 000.

: الأمن 1المجال  
 والسلامة

    2.433 0.639 -
1.0

 1 متوسطة 288.



                                      حافلات النقل الحضري لمدينة غليزاندراسة ميدانية لتقييم جودة الخدمات المقدمة في  ثالث: الالفصل 

 

68 
 

6 
تحس بالرماحة وعدم  05

 الانزعاج داخل الحافلة
39 26.7 27.6 6.7 2.02 0.971 -

5.0
7 

  ضعيفة 000.

 المناخ داخل الحافلة 06
، التهوية)النظافة،  

 الانارة(

41 27.6 25.7 5.7 1.96 0.950 -
5.8

0 

  ضعيفة 000.

 مقاعد مریحة وفضاءات 07
 الوقوف ملائمة 

42.9 24.8 27.6 4.8 1.94 0.949 -
6.0

1 

  ضعيفة 000.

 
 : الراحة2المجال 

    1.974 0.720 -
7.4

7 

 6 ضعيفة 000.

تمتاز بسرعة مناسبة  08
 تسمح لها بربح الوقت

37.1 26.7 29.5 6.7 2.06 0.969 -
4.6

8 

  ضعيفة 000.

مدمة الانتظار في المحطات  09
 معقولة

50.5 20 23.8 5.7 1.85 0.978 -
6.8

3 

  ضعيفة 000.

:السرعة 3المجال  
 والوقت

    1.952 0.751 -
7.4

6 

 7 ضعيفة 000.

- 0.915 2.32 6.7 42.9 26.7 23.8 أسعار التذاكر مناسبة 10
1.9

7 

  متوسطة 051.

تقديم اشتراكات معقولة  11
 للتذاكر

20 41.9 33.3 4.8 2.23 0.823 -
3.3

7 

  ضعيفة 001.

 
 : السعر4المجال

    2.276 0.749 -
3.0

 4 ضعيفة 003.
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5 
 يتمسم العاملين في الحافلة 12

بحسن المعاملة وكفاءة 
 عالية

27.6 27.6 35.2 9.5 2.27 0.973 -
2.4

5 

  ضعيفة 016.

إعلام المسافرين عن  13
 المحطات القادمة

16.2 22.9 47.5 13.3 2.58 0.918 0.9
0 

  متوسطة 36.

 
 : المعاملة5المجال

    2.423 0.703 -
1.1

1 

 2 متوسطة 26.

- 1.037 2.04 9.5 26.7 21.9 41.9 نظافة المحطات والمواقف 14
4.5

6 

  ضعيفة 000.

توفر عدد كافي من  15
 الكراسي في المحطات

48.6 16.2 26.7 8.6 1.95 1.050 -
5.3

4 

  ضعيفة 000.

- 0.933 2.37 7.6 45.7 22.9 23.8 التموقُع الجيمد للمحطات  16
1.4

1 

  ضعيفة 161.

 
 : تهيئة المحطات6المجال

    2.120 0.736 -
5.2

7 

 5 ضعيفة 000.

السعة التحميلية للحافلة   17
 كافية

27.6 23.8 41.9 6.7 2.28 0.946 -
2.4

2 

  ضعيفة 017.

توفر عدد كافي من  18
 الحافلات

25.7 21 37.1 16.2 2.44 1.046 -
0.6

0 

  متوسطة 546.

 
 : السعة 7المجال 

    2.357 0.801 -
1.8

2 

 3 متوسطة 071.
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- 0.455 2.224     جميع فقرات الاستبيان 
6.2

0 

  ضعيفة 000.

 اعتمادا على نتائج الدراسة. ينمن إعداد الطالب المصدر:                                  

بحيث  000مستوى دلالة  و 2.224( يظهر أنم المتوسط الحسابي العام للتقييم يساوي 19-3من الجدول رقم )
عن الخدمات المقدمة في  الزبون  درجة رضا  فان ,   سالبة T أنبما ،T= -6.60و ذو  0.05يعتبر اصغر من 

 .ضعيفة  الحافلة
 فيلاحظ أنم: حداإلى كل مجال على وبالنظر  

مستوى دلالة  و 2.43حيث بلغ المتوسط الحسابي  من حيث درجة الرضا یحتل المرتبة الأولىل المجال الأو 
متوسطة  بحيث يوجد رضا نسبي للزبائن  قيةالذي يشير إلى درجة مصدا   ,0.05من  أكبربحيث يعتبر  2.88

من حيث الأمن و السلامة وذلك بالاهتمام بالأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة بالإضافة إلى سهولة الصعود 
 الحافلة. إلىمن و 
                   

 ذو  2.423في المرتبة الثانية من حيث درجة الرضا بمتوسط حسابي   عاملةوجاء المجال الخامس و المتمثل في الم
 0.05وهي قيمة أكبر من  2.6قدر الذي  ة للامستوى دو هذا ما يبينه   درجة مصداقية متوسطة،

 الخدمات أهم معاملة الزبائن من  ضمن برعترضا متوسط عن هذا المؤشر، حيث ت مما يدل على أفراد العينة لديهم
  .قدمة داخل الحافلةالم

يشير إلى درجة مصداقية  هو و   2.35أمما المجال السابع  والمتمثل في السعة  فيحتل المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 
مما يدل على  0.05وهي قيمة أكبر من  71قدر الذي  ة للامستوى د وهدا استنادا على متوسطة ،

لية للحافلة، وهو راجع أولا الكثافة السكانية المتوسطة شعور الركماب برضا متوسط من حيث السعة التحمي
 المتواجدة في مدينة غليزان .

يشير إلى درجة مصداقية  وبهذا   2.276وسط حسابي وجاء المجال الرابع والمتمثل في السعر في المرتبة الرابعة بمت
سالبة  T أنا بم و - 3.05تساويTو  0.05بحيث  اصغر من  0.03تبينه مستوى الدلالة  وهذا ماضعيفة 

ذلك بسبب سياسة  التسعير المتبعة داخل حافلات النقل الحضري   ضعيفةدرجة الخدمات المقدمة للزبون  فان 
 حيث ازدادت ثمن التذكرة مؤخرا.  
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  2.120 وحلم المجال السادس: تهيئة المحطات والمواقف في الرتبة الخامسة من حيث درجة الرضا بمتوسط حسابي
و   0.05من أصغر  وهي قيمة  0.00قدرالذي ة للامستوى د نادا على وهدا است

Tأنا بم و -5.27تساوي T   بسبب عدم التموقع الجيد  ضعيفةدرجة الخدمات المقدمة للزبون سالبة  فان
  .عدم توفر  العدد الكافي من الكراسي في المحطات و عدم الاهتمام بالنظافة  إلى إضافةللمحطات 

دلالة  بمستوى  1.974لثاني المتمثل في الراحة  فتحصل على المرتبة السادسة بمتوسط حسابي قدر بـ: أمما المجال ا
درجة الخدمات المقدمة سالبة فان   Tأن  بماو  -7.47قدرت ب:  Tو  0.05اصغر من  000 قدر ب
عدم توفر  إلىهو راجع مما يدل على شعور الركماب بعدم الرضا من حيث الراحة داخل الحافلة، و   ضعيفةللزبون 

 . الانارة(,وعدم وجود مقاعد مریحة.التهويةمناخ ملائم للزبون )النظافة. 

 و1.952في حين یحتل المجال الثالث:  السرعة و الوقت المرتبة السابعة و الأخيرة بمتوسط حسابي قدر بـ: 
درجة ة فان  سالب Tا أن بمو  -7.46قدرت ب:  Tو  0.05اصغر من  000بمستوى دلالة قدر ب 

في  ل الذي يورق ركاب الحافلة خاصة, وهو المشكمصداقية ضعيفة شير إلى درجةالخدمات المقدمة للزبون ت
 المحطات وفي مواقف الصعود والنزول .

 5. ختبار الفرضيات الدراسة ا 

هذا المطلب بعد عرض وتحليل اجابات أفراد العينة حول محاور الدراسة التي تضمنتها الاستبانة , سنقوم في 
 بالتطرق الى مناقشة النتائج و اختبار الفرضيات المتعلقة بموضوع الدراسة . 

 :دراسة الفرضيات  1.5

 لمدينة غليزانداخل الوسط الحضري  الأفراد ت تمتاز طبيعة تنقلا :الفرضية الأولى_

 .بالمرونة

 ت تعتمد على وسائلار هذه التنقلاالفرضية الأولى أثبتها نتائج الدراسة الميدانية باعتب

ا تتم في كلم  الأوقات )الصباح، منتصف النهار، المساء،  النقل الفردي ووسائل النقل الجماعي، إضافة إلى أنهم
ا غالبا يوميا أو  الليل(، وتكون لأغراض مختلفة سواء للدراسة، العمل، التسوق، الزيارات الاجتماعية والتنزه، كما أنهم

 م قبول هذه الفرضية.و عليه سيت.الأسبوعة في مرم 

غليزان هي الحافلات النقل لغليزاني في الوسط الحضري لولايةوسائل النقل التي يفضلها الفرد ا: الفرضية الثانية_
 الحضري التابعة للقطاع العام .



                                      حافلات النقل الحضري لمدينة غليزاندراسة ميدانية لتقييم جودة الخدمات المقدمة في  ثالث: الالفصل 

 

72 
 

الخدمات المقدمة في الحافلات النقل الحضري التابعة للقطاع العام هي أضعف من  أن أثبتت نتائج الدراسة
 و سيارة الأجرة ( الخاصري التابعة للقطاع ضفي )حافلات النقل الح أساساوسائل نقل أخرى و المتمثلة  خدمات

ستوى الدلالة و هي قيم سلبية بم -3.36لحافلات النقل الحضري التابعة للقطاع العام T.حيث بلغت قيمة 
 هذه الفرضية. رفضو عليه فسوف يتم  0.05و هي افل من  0.00

مؤشرات جودة الخدمة في الحافلات النقل الحضري لولاية غليزان تعتمد على الأمن و السلامة ثالثة: الفرضية ال_ 
  و الراحة.

توصلت نتائج الدراسة الميدانية أن مستعملي الحافلات النقل الحضري لولاية غليزان يولون أهمية متفاوتة لجميع 
هي على الترتيب) الأمن والسلامة ثم الراحة ثم السرعة مؤشرات جودة الخدمة بمستوى تقييم جيد, وهذه المؤشرات 

ثم تهيئة المحطات والمواقف,ثم السعر(وعليه فسيتم قبول هذه  و الوقت, ثم المعاملة و الاستقبال,ثم سعة المركبة,
  . الفرضية

ولاية للحافلات النقل الحضري ليوجد رضا من طرف الزبائن عن جودة الخدمات المقدمة  :الفرضية الرابعة_
 .غليزان

لجميع مؤشرات جودة الخدمات المقدمة في الحافلة التابعة للقطاع العام  Tنتائج الدراسة نجد أن قيمة  إلىبالنضر 
في الحافلة التابعة للقطاع العام هي  المقدمةمما يدل أن جودة الخدمات  0.000بمستوى دلالة  -6.20تساوي 

 .خدمات ضعيفة وعليه نرفض الفرضية الرابعة
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 6.خلاصة الفصل الثالث 

من  لمتعلقة للحافلات النقل الحضري عرض نتائج الدراسة الميدانية المتعلقة بتقييم جودة الخدمة ا تم في هذا الفصل
استمارة صالحة للتحليل الاقتصادي من بين  105ذ اسة، على أخر وجهة نظر المستفيدين منها. وقد اقتصرت الد

 . استبيان استمارة 110

، تم اختبار فرضيات البحث الموضوعة، الإحصائيةواستخدام بعض الأساليب البحث  وبعد تفريغ استمارات 
 إثبات:حيث تم 

 بالمرونة. لمدينة غليزانداخل الوسط الحضري  الأفراد ت تمتاز طبيعة تنقلا حة الفرضية الأولى،ص -

ت التابعة للقطاع العام هي الأضعف رفض  الفرضية الثانية ,حيث تبين أن الخدمات المقدمة للحافلا -
مقارنة مع  عدة خدمات نقل أخرى و هي )سيارة الأجرة , حافلات النقل الحضري التابعة للقطاع 

 الخاص.

توصلت نتائج الدراسة الميدانية أن مستعملي الحافلات النقل الحضري لولاية  الثالثة, حيث الفرضيةصحة  -
 .ؤشرات جودة الخدمة بمستوى تقييم جيدغليزان يولون أهمية متفاوتة لجميع م

رفض الفرضية الرابعة, تبين من خلال الدراسة التحليلة أن  جودة الخدمات المقدمة في الحافلات النقل  -
 الحضري التابعة للقطاع العام هي خدمات ضعيفة. 
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 الخاتمة: . 1

تعتبر خدمات النقل الحضري موضوع الساعة في مختلف الدول، سواء المتقدمة منها أو النامیة فهي تؤثر تأثیرا 
أثرها یمتد إلى ظروف  خاص، بل إنتصادیة والخدمیة بوجه مباشرا على الاقتصاد بوجه عام وأداء المؤسسات الاق

عمل الأشخاص وأسلوب حیاتهم الیومیة ونتیجة لهذه الأهمیة أصبح لزاما على مؤسسة النقل الحضري تقدیم هذه 
الخدمة بجودة عالیة حیث تعتبر هذه الأخیرة من المتطلبات الأساسیة لتحسین أدائها، حیث أن تقدیم الخدمة 

یمكنها من تحقیق النمو والاستمرار، وهذا من خلال تحقیق رضا الزبائن وتلبیة بالجودة المطلوبة وبمستوى عال 
 .حاجاتهم وكذا الاستجابة السریعة لمتطلباتهم

ولذلك حاولنا في هذه الدراسة تقییم جودة الخدمة للحافلات النقل الحضري بمدینة غلیزان من طرف الزبائن 
 ییمها ومن أجل معرفة ذلك قمنا بصیاغة الإشكالیة الرئیسیة:وكذالك تحدید المعاییر التي یتم على أساسها تق

هل ترقى نوعیة الخدمات المقدمة في حافلات النقل الحضري لولایة غلیزان لمستوى تطلعات الأفراد المتنقلین بها و  
 الفرضیات بعد الاطلاع على مختلف الأدبیات. 
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 2 .:نتائج الدراسة 

 و العلمي أهمها :  النظريلقد تم التوصل من خلال هذه الدراسة الى جملة من النتائج المتعلقة بالجانب 

  .الجودة من بین العوامل الرئیسیة في نجاح المؤسسات من خلال تقدیمهم الخدمة بشكل صحیح و جید 
 نفعة المكنیة و الزمنیة .یمكن النقل الحضري من إضافة  قیمة سواء لأفراد أو البضائع وذلك بتحقیق الم 
    .النقل الحضري وسیلة هامة للربط بین تقاطع التجمع العمراني 

 أما فیما يخص النتائج المتعلقة بجانب التطبیقي قد  خرجنا بعدة نقاط بعد الاستبانة: 

 مستوى جودة الخدمات الحافلات النقل الحضري الجماعي من وجهة نضر الزبائن لمدینة غلیزان متوسط في 
اتجاه موجب من حیث عدة خدمات وهي الأمن والسلامة و المعاملة و السعة بحیث رضا للزبائن من 

 حیث الخدمات المقدمة.
 الزبائن ضعیف من حیث عدة خدمات وهي   نظر  كما تبین أن مستوى جودة الخدمات من وجهة

  الراحة و السرعة والوقت و تهیئة المحطات .
 3 .قتراحاتالا : 

لأنه سیعود  إلیهابناء على النتائج السابقة المحصل علیها یمكن وضع مجموعة من الاقتراحات نأمل بتطبیقها والنضر 
 بالنفع على مدیریة النقل الحضري لمدینة غلیزان :    

 .الحرص على الاهتمام بالزبائن وحسن معاملتهم و الاستماع لشكاویهم 
  الخاصة بتوفیر أبواب خاصة لهم. احتیاجاتالحرص على الاهتمام بفئة ذوي 
  .العمل على وضع مقاعد مريحة للركاب لضمان لهم الراحة 
 .تصمیم برامج تعمل على تحسین مستوى جودة الخدمات النقل الحضري 
 .توفیر العدد الكافي للمحطات و التموقع الجید لها 
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  01الملحق رقم 

 استمارة استبيان

 /الأخ )ة( الكريم )ة(

 :السلام عليكم ورحمة الله، وبعد

 تحت عنوان :   في إطار تحضير رسالةماستر في العلوم التجارية

 "تقييم جودة الخدمات المقدمة في الحافلات النقل الحضري الجماعي لمدينة غليزان من وجهة نظر الزبائن"

نرجوا منكم التفضل للإجابة على أسئلة هذا الاستبيان ولكم منا جزيل الشكر على مساهمتكم القيمة ومشاركتكم الفعالة في 

لكم منا . إثراء هذا الموضوع، مع العلم أنّ إجابتكم ستحظى بسرية تامة ولن يتم استخدامها إلا في أغراض البحث العلمي. 

 جزيل الشكر والتقدير

 عن الإجابة التي تعبر عن رأيك ( X ) علامةمن فضلك ضع ال

 المحور الأول : طبيعة التنقلات الأفراد داخل الوسط الحضري 

 ما هي وسائل النقل التي تستعملها باستمرار في تنقلاتك؟ .1

 

 وسائل النقل الفردي                                وسائل النقل الجماعي 

 

 هل تملك سيارة خاصة ؟ .2

لا                 نعم      

 كم من وسيلة نقل تستعملها أثناء تنقلاتك اليومية؟ .3

 اثنين                          أكثر من اثنين , حدد ...................                    واحدة    

 ما هو معدل تكرار استعمال وسيلة النقل في اليوم الواحد؟ .4

أكثر من ثلاثة حدد............                   ثلاثة مراتمرتين                          مرة  م    

 ما هي أوقات تنقلاتك في الوسط الحضري؟ )اختر إجابتين على الأكثر( .5

           مساءا                          ليلا                        منتصف النهار                            صباحا

 ما هي المشاكل التي تعاني منها أثناء التنقل في الوسط الحضري العاصمي؟ )اختر إجابتين على الأكثر( .6

 طول مدة التنقل         أخرى , أذكرها ..........الازدحام               غياب الراحة                   غياب الأمن

 أسباب تنقلاتك  .7

 العمل             الدراسة          التنزه 

 الوسيلة التي تستعملها  .8

سيارة الأجرة            السيارة الخاصة           نقل غير رسمي      أخرى         الحافلة          
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غليزان المحور الثاني: الوسائل المفضلة من طرف الأفراد المتنقلين في  

 

 :ماهو رأيك في جودة الخدمات المقدمة في وسائل النقل الجماعية التالية   .9

 جيدة جدا جيدة ضعيفة ضعيفة جدا أنماط النقل الجماعي

 الحافلة الحضرية التابعة للقطاع العام
(ETUSR) 

    

     الحافلة الحضرية التابعة للقطاع الخاص

     سيارة الأجرة

 

 غليزان.لمدينة  الحافلةمؤشرات جودة الخدمات في : لث الثامحور ال                

 

 :النقل الجماعية التالية  في حافلة النقل الحضري التابعة للقطاع العامفي جودة الخدمات المقدمة ماهو رأيك  .10

 مهم جدا مهم غير مهم غير مهم تماما العبارات

     الأمن والسلامة

     الراحة

     السرعة والوقت

     السعر

     المعاملة والاستقبال

     تهيئة المحطات والمواقف

     سعة الحافلة

 

 

 ؟غليزانلمدينة  لحافلةما هي درجة رضاك عن الخدمات المقدمة في ا .11

 

 غير راض العبارات
 إطلاقا

غير 
 راض

راض  راض
 بشدة

 

مة
لا
س

 ال
 و

ن
لأم

ا
 

     الحافلةتشعر بالأمان عند ركوب 

     وعند مواقف الصعود والنزول  حافلة الأمن في ال

     الحافلةسهولة الصعود والنزول من وإلى 

     الاهتمام بالأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة

 

حة
لر

ا
 

     حافلةالتحس بالراحة وعدم الانزعاج داخل 

     )النظافة، التهوئة، الانارة( حافلةالمناخ داخل ال
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  البيانات الشخصية 

 ذكر        أنثى                النوع :  .12

 سنة 60إلى  40من           سنة 40إلى  30من          سنة 30إلى  18من العمر :         .13

 سنة 60أكثر من                            

 متزوج         ب / ام لأطفال         أخرىعزب           الحالة العائلية :        أ .14

 ابتدائي          متوسط            ثانوي              جامعي        المستوى التعليمي :  .15

 ل  حرة       متقاعداأعم            بدون عمل        طالب         موظف :       المهنة  .16

 دج 36.000الى  18.000دج          من  18.000أقل من الدخل :         .17

 دج  72.000أكثر من                       دج 72.000دج إلى  36.000من                         

 

 وسط المدينة          ضواحي المدينة            خارج المدينة:        الإقامة .18

 

 

 

     الوقوف ملائمةمقاعد مريحة وفضاءات 

 

و 
ة 

ع
سر

ال

ت
وق

ال
 

     يمتاز بسرعة مناسبة تسمح بربح الوقت

     مدة الانتظار في المحطات معقولة

عر 
س

ال
 

     أسعار التذاكر معقولة

     تقديم اشتراكات معقولة للتذاكر

 

لة
ام

مع
ال

 

     بحسن المعاملة وكفاءة عالية الحافلةيتسم العاملين في 

     المسافرين عن المحطات القادمةإعلام 

  

ت 
طا

ح
لم

 ا
ئة

هي
ت

 

 
 

     نظافة المحطات والمواقف

     توفر عدد كافي من الكراسي في المحطات

     التموقع الجيد للمحطات

 

عة
س

ال
 

     كافية حافلةالسعة التحميلية لل

     الحافلات توفر عدد كافي من


