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 ممخص
باستخجام نسؾذج لتقييؼ الشقل الحزخي الجساعي تيجف ىحه الجراسة إلى محاولة تظؾيخ خجمة مؤسدات  

الجؾدة، ومحاولة معخفة مختمف الانحخافات السؤثخة عمى تحقيق رضا الدبؾن. واعتسادا عمى نتائج التقييؼ يسكؽ 
لمسؤسدة اتخاذ كل القخارات اللازمة لتحديؽ خجماتيا حدب مشغؾر الدبؾن. ويتؼ كل ذلػ مؽ خلال إبخاز أثخ أبعاد 

عمى تحقيق رضا مدتعسمي  الجدائخ-بباتشة  ETUBل الحزخي الجساعي الجؾدة السدتخجمة في مؤسدة الشق
 NF EN 13816 الحي يعتسج عمى مؤشخات لمتقييؼ تتبع معيار  servperfحافلاتيا. وذلػ بتظبيق نسؾذج 

الخاصة بجؾدة نقل السدافخيؽ. ومؽ أجل ذلػ تؼ إجخاء دراسة ميجانية لسعخفة وجية نغخ مدتعسمي الحافلات بباتشة 
وعجد الحافلات فييا. كسا تؼ  ةعتبارىؼ مجتسع الجراسة واستخجام عيشة عذؾائية مؾزعة حدب أحياء مجيشة باتشبا

 الاستبيان. وتحميل لتفخيغ  (SPSS) الإحرائي التحميل بخنامج استخجام
زخي وخمرت الجراسة إلى وجؾد تأثيخ ذو دلالة إحرائية ما بيؽ الجؾدة السدتخجمة في مؤسدة الشقل الح    

فقط مسؽ لجييؼ رضا  % 30.5لجدائخ عمى درجة الخضا لجى مدتعسمي حافلاتيا، وأن –بباتشة  ETUBالجساعي 
 NF EN  وجؾد انحخافات ما بيؽ معيارلخجمات ىحه السؤسدة وىي ندبة متؾسظة. كسا تؾصمت نتائج الجراسة إلى 

. وىحا الأمخ يمدميا اتخاذ ETUBدة والجؾدة السدتخجمة في مؤسخجمة نقل السدافخيؽ  جؾدةالخاص ب13816
القخارات اللازمة مؽ أجل معالجة الخمل وتحديؽ خجماتيا بيجف تحقيق رضا الدبؾن. وأعيخت نتائج الجراسة أيزا 
وجؾد فخوق في الخضا عمى أبعاد الجؾدة تعدى إلى اختلاف الشؾع، الفئة العسخية والسدتؾى التعميسي. بيشسا لا تؾجج 

 ختلاف في السيشة والجخل الذيخي. ىحه الفخوق تعدى إلى الا

رضا  –الخاص بجؾدة نقل السدافخيؽ  NF EN 13816 معيار  –الشقل الحزخي  -: الجؾدة الكمسات السفتاحية 
 الدبؾن. 

Abstract  
   The aim of this study was to try to develop the service of collective urban transport 

enterprises using a model of quality assessment, and identifying the various distractions 

affecting customer satisfaction. Depending on the assessment results, enterprises can 

take take all the necessary decisions to improve their services from the customer's 

perspective. All this is by highlighting the quality dimensions used in the enterprise of 

collective urban transport (ETUB) of Batna - Algeria and their impact on customer’s 

satisfaction. By applying the servperf model that depends on the assessing indicators 

according to NF EN 13816 standard of the transport passenger quality. for that a field 

study was conducted to recognize the views of the bus users in Batna as the study 

population and the use of a random sample, and the statistical Program (SPSS) was used 

for unloading and analyzing of the questionnaire.  

    The study concluded that there is a statistically significant effect between quality used 

in the ETUB enterprise of Batna on the degree of satisfaction among users of the buses, 

and that only 30.5% of those who have the satisfaction of the services of this enterprise 

which is medium. The study results also found that there are deviations from the  
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standard NF EN 13816 for quality of passenger service and quality used in the ETUB 

enterprise. And the existence of differences in the dimensions of satisfaction due to the 

difference in quality type, age group and educational level. While there are no such 

differences are attributable to the difference in the profession and monthly income.  

 Keywords: Quality - urban transport - standard NF EN 13816 private passenger 

transport quality - customer satisfaction 

 مقدمة
إن التحجيات التي تؾاجو مؤسدات اليؾم مؽ عؾلسة وتحخيخ الأسؾاق وثؾرة السعمؾمات وما يتبعيا مؽ تغيخات    

متدارعة وقؾة السشافدة، تمدميا الاستجابة بخؤية واضحة بيجف استذخاف السدتقبل. ومؽ أجل ذلػ تكؾن السؤسدات 
ي أساليب حجيثة تسكشيا مؽ تخشيج قخاراتيا الإدارية مجبخة عمى التحؾل مؽ الأساليب الإدارية التقميجية إلى تبش

ومؾاكبة التظؾرات السدتسخة لتختقي بيا إلى مدتؾى السشافدة. كسا تفخض القؾى الجيشاميكية في بيئة الأعسال عمى 
السؤسدات تظبيق استخاتيجيات تزسؽ ليا البقاء والشسؾ. وقج أدركت السؤسدات التخكيد عمى الجؾدة كإستخاتيجية 

 تدبت أىسيتيا نتيجة لقؾى السشافدة وأصبحت مؽ أىؼ الأسمحة في الدؾق الؾطشي والعالسي. اك
كسا أدت ىحه الأوضاع بسا تتدؼ مؽ تعجد الفخص في الدؾق وتؾفخ السعمؾمات عشو وعؽ متغيخاتو وسيؾلة    

الاترالات وتبادل السعمؾمات إلى تعجد البجائل أمام متخحي القخار وتحؾل الدؾق في الؾاقع إلى سؾق تتخكد القؾة 
وفي عل الغخوف الدابقة،  .سفاضمة بيؽ بجائل متعجدةالحؿيؿية ؼيو لمدبائؽ الحيؽ انفتحت أماميؼ فخص الاختيار وال

أصبح الدبؾن محؾر التشافذ، حيث تذتخك السشغسات الشاجحة في الؾقت الحالي في التخكيد عمى الدبؾن ومحاولة 
كدب رضاه. وفي عل ىحه الستغيخات أصبح ىحا الأخيخ يبحث عؽ الجؾدة باعتبارىا ؾيسة تدتظيع مؽ خلاليا 

 رضا الدبؾن.  السؤسدة استخلاص

 مذكمة الدراسة
– ETUBتأخح مذكمة السؤسدات الخجمية الجدائخية لا سيسا مؤسدة الشقل الحزخي الجساعي بؾلاية باتشة  قج   

كسا لؼ يعتبخ تقييؼ الجؾدة  إستخاتيجي فعال لتحقيق رضا الدبؾن. الجدائخ أبعادا معقجة، لأن الجؾدة لؼ تأخح كدلاح
وىحا الأمخ أدى إلى ضخورة  خاذ قخارات خاصة بتحديؽ خجماتيا وكدب رضا الدبؾن.كأسمؾب تحميمي مؽ أجل ات

 الحي يخجى الإجابة عميو مؽ خلال ىحه الجراسة، وىؾ:معالجة التداؤل الخئيدي 
الجدائخ عمى تحقيق رضا -بباتشة  ETUBىل تؤثخ الجؾدة السدتخجمة في مؤسدة الشقل الحزخي الجساعي 

 الدبؾن؟
 شكالية الخئيدية الأسئمة الفخيية التالية :و يشبثق مؽ الإ

 الجدائخ؟-بباتشة  ETUBكيف يتؼ تقييؼ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ طخف مؤسدة  .1
 الجدائخ؟-بباتشة  ETUBما ىي السؤشخات السدتخجمة مؽ طخف الدبؾن لجؾدة خجمة مؤسدة  .2
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 الفرضيات
لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽ أبعاد جؾدة الخجمة السدتخجمة مؽ طخف مؤسدة  الفرضية الرئيدية الأولى:

 الجدائخ عمى رضا الدبؾن. – ETUBالشقل الحزخي بباتشة 
 ويشبثق عؽ ىحه الفخضية ثساني الفخضيات الفخيية التالية:

 الفرضيات الفرعية: 
Ho : السدتخجمة مؽ طخف مؤسدة تقجيؼ الخجمة لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB .عمى رضا الدبؾن 
Ho:  مؤسدة سيؾلة الؾصؾل إلى خجمات لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB .عمى رضا الدبؾن 
Ho:  مؤسدة السعمؾمات السقجمة مؽ لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB .عمى رضا الدبؾن 
Ho :مؤسدة احتخام الؾقت مؽ يؽ لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بETUB .عمى رضا الدبؾن 
Ho : مؤسدة الاىتسام بالعسيل في لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB .عمى رضا الدبؾن 
Ho : مؤسدة الخاحة في حافلات لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB .عمى رضا الدبؾن 
Ho : مؤسدة مؽ في حافلات الألا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB .عمى رضا الدبؾن 
Ho:  مؤسدة الأثخ البيئي لخجمات لا يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB .عمى رضا الدبؾن 

لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية في العلاقة بيؽ أبعاد جؾدة الخجمة السدتخجمة مؽ الفرضية الرئيدية الثانية: 
ورضا الدبؾن تعدى إلى الخرائص الجيسؾغخاؼية )الشؾع، العسخ،  ETUBطخف مؤسدة الشقل الحزخي بباتشة 

 . حافلاتيا السدتؾى التعميسي، السيشة، الجخل( لسدتعسمي

 أهسية الدراسة
الجدائخ  -سة مؽ مداىستيا في الؾقؾف ميجانيا عمى الخضا الحي يحسمو الدبؾن في مجيشة باتشة تأتي أىسية ىحه الجرا

كسا تداىؼ ىحه الجراسة أيزا في  .ETUBالشقل الحزخي الجساعي  عؽ جؾدة الخجمات السقجمة مؽ مؤسدة
والتي تعسل عمى استياء الدبؾن وعجم  ETUBالكذف عؽ نقاط الزعف في أبعاد الجؾدة السدتخجمة في مؤسدة  

 . رضاه

 أهداف الدراسة
 التعخف عمى السفاـيؼ الخاصة بجؾدة خجمة الشقل الجساعي وأساليب تقييسيا. .1
 الؾقؾف عمى السفاـيؼ الخاصة بخضا الدبؾن وطخق ؾياسو. .2
 تؾضيح التأثيخ السؾجؾد ما بيؽ جؾدة خجمة الشقل عمى رضا الدبؾن. .3
 الدبؾن. الخضا لجى جؾدة الشقل الجساعي السؤثخة عمىتحجيج أىؼ أبعاد  .4
    استخلاص أىؼ الشتائج التي يسكؽ مؽ خلاليا اقتخاح مجسؾعة مؽ التؾصيات التي تداعج مؤسدات الشقل الجساعي  .5

تحقيق الخضا لجى الدبؾن ومؽ ثؼ عمى الاىتسام بأبعاد جؾدة الشقل السشاسبة السشاسبة ل ETUB وسيسا مؤسدة 
 ظ بو. الاحتفا
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 أولا : الإطار الشعري 
 : الجهدة في خدمة الشقل الحزري الجساعي1

الستعمق بتؾجيو وتشغيؼ الشقل  2001أوت سشة  8السؤرخ في  13/01مؽ القانؾن رقؼ  28تشص السادة رقؼ     
البخي أن خجمات الشقل الجساعي الحزخي تتؼ في محيط الشقل الحزخي بؾاسظة مخكبات مييأة تديخ عبخ الظخقات 

لحج مؽ المجؾء إلى الشقل بؾاسظة أو وسائل متشقمة في مدارات خاصة بيا. وتيجف عمى وجو الخرؾص إلى ا
(. وبحلػ، يزع القانؾن خجمة الشقل الجساعي الحزخي في خانة 8: 2001مخكبة خاصة )الجخيجة الخسسية، 

مؽ نفذ القانؾن حيث تخزع لخط سيخ وتؾقيت ووتيخة محجدة تعمق  26الخجمات العسؾمية السشتغسة في السادة رقؼ 
 (.8: 2001)الجخيجة الخسسية، في نقاط مبيشة  ومجدجة عمى مجى خظؾط الديخ مدبقا وتقؾم بإركاب وإندال الخكاب 

يعخف الشقل بأنو  عمى الأغمب خجمة وسيظة ووسيمة لتحقيق اليجف دون أن يكؾن ىجفا بحج ذاتو، ويكؾن و   
سدافخيؽ اليجف السقرؾد تغييخا في السؾقع سؾاء كان للأشخاص أو البزائع. أما خجمة الشقل الحزخي الجساعي لم

فتعخف بأنيا نذاط لمخجمات يشتج مشفعة في الدمان والسكان بؾاسظة شخص طبيعي أو معشؾي يزسؽ التحؾل 
الفيديائي للأشخاص في مجال السحيط الحزخي عمى متؽ مخكبة مخررة ولسدافة مقبؾلة 

(www.ladocumentationfrancaise.fr.)/ 
جساعي للأفخاد بتعجد وجيات الشغخ لجى مدتعسمي ىحا الشؾع مؽ وفي السقابل، تتعجد تعاريف جؾدة خجمة الشقل ال 

التشقلات، فكل شخص يؿيؼ درجة تظابق الأداء الفعمي لخجمة الشقل السقجمة لو مع تؾقعاتو ليحه الخجمة. وعسؾما، 
قة يقرج بجؾدة خجمة الشقل الجساعي لمبعض " أن تشقل في مقاييذ أمشية كاؼية ". بيشسا تعشي لمبعض الأخخ "د

السؾاعيج والانتغام". وعميو، جؾدة خجمة الشقل ىي مجسؾعة السعاييخ الكيؽية لمجؾدة والسدؤول عشيا ىؾ السقجم 
لمخجمة )مؤسدة الشقل(. كسا تختبط مباشخة مع مدتؾى الخضا الحي يبجيو مدتعسل خجمة الشقل الجساعي. وعميو، 

م "الذخري والحاتي"، أي تتعمق بالذخص الحي يرجر تسخ جؾدة خجمة الشقل مؽ السفيؾم "السؾضؾعي" إلى السفيؾ 
(. ومؽ أجل فيؼ جؾدة خجمة الشقل الجساعي وعشاصخىا السكؾنة لا يكفي فيؼ HALLASSI, 2009 : 11الحكؼ )

 العؾامل السادية لمخجمة فقط ولكؽ أيزا الذخوط الشفدية، الاجتسايية والثقاؼية، والترخفات السحيظة بيا.
 وىؼ : معشية في جؾدة الشقل الحزخي الجساعي، وىشاك ثلاث أطخاف  
 جؾدة خجمة الشقل ىي طخيقة إشباع حاجاتيؼ حدب مقارنة )تكاليف/مدايا(  محجدة مدبقا. الزبائن أو مسثميهم: -
تشدب جؾدة الخجمة إلى مجسؾع الخرائص  بالشدبة لسقدم الخدمة )متعهدو خدمة الشقل، مؤسدة الشقل(: -

 التقشية والعلاقاتية ، أي السخور مؽ مخحمة السفيؾم إلى مخحمة التشفيح.
الحيؽ ىؼ عمى اترال مباشخ مع الدبائؽ، جؾدة خجمة الشقل ىي عادة مخادف لقائسة مقاييذ بالشدبة لمسهظفين:  -

 وصيخورة عسل يجب أن يحتخم. 
قل السدافخيؽ مؽ مجسؾعة مؤشخات يعتسج عمييا الدبؾن لمحكؼ عمى خجمة الشقل السقجمة وتتكؾن الجؾدة الكمية لش   

وأعسال السعيج الؾطشي لمبحث حؾل  AFNOR)الجؾدة السجركة(. وىي مدتؾحاة مؽ الجسعية الفخندية لمسعيارية 
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السدافخيؽ  مؤشخات الجؾدة في خجمة نقلNF EN 13816 ويحجد السعيار  INRETS."1الشقل وأمشو بفخندا "
حيث يؾضح تقديؼ السدؤوليات و تجشيج وتحديؽ كل   )يسكؽ تظبيقيا عمى كل صيغ الشقل(، ويعتبخ كأداة إدارية

الفاعميؽ السداىسيؽ في إنتاج الخجمة، بالإضافة إلى أنو يدسح بتقجيؼ مجسؾعة الفاعميؽ في خجمة الشقل وتذجيع 
الشقل ومتابعة الالتدامات وتثسيؽ خجمة نقل الأشخاص، الشقاش. كسا يداعج ىحا السعيار عمى تحديؽ خجمة 

 2بالإضافة إلى دوره الكبيخ عمى السدتؾى التشافدي.
ثسانية مجسؾعات أو أبعاد تزؼ كل مؤشخات جؾدة خجمة الشقل العسؾمي  AFNOR وحدب ىحا السعيار تحجد     

الأثخ  الأمؽ،  الاىتسام بالدبؾن،  السجة،  السعمؾمة،  سيؾلة الؾصؾل،  الجساعي كسا يمي: عخض الخجمة، 
 . (AFNOR, 2002)البيئي

يتزسؽ خسدة عشاصخ، وىي: صيغة الشقل السدتعسمة، ويتؼ اختيار  : Offre de serviceعرض الخدمة  -
الريغة حدب عجة عؾامل: التؾاتخ والظاقة الاستيعابية والاستجابة؛ شبكة الشقل )التغظية الجغخاؼية( وتتزسؽ 

جيج البعج بيؽ نقاط الرعؾد والشدول والتكامل بيؽ وسائل الشقل والخبط بيؽ السحظات؛ الاستغلال، ويتؼ فييا تح
 ساعات بجأ أو انتياء الخجمة والتؾاتخ والظاقة الإستعابية لؾسيمة الشقل؛ ملائسة الخجمة؛ اعتسادية الخجمة.

وتحتؾي عمى العشاصخ التالية: الؾاجية الخارجية التي تخص الخاجميؽ وراكبي  :Accessibilitéسههلة الهصهل  -
ة؛ الؾاجية، الجخؾل / الخخوج وسيؾلة التشقل والؾقت الجرجات ومدتعسمي سيارة الأجخة ومالكي الديارات الخاص

 السدتغخق؛ تحاكخ الدفخ، الذخاء يكؾن داخل أو خارج الذبكة؛ ركؾب الأشخاص ذوي الحخكة السحجودة.
وتتسثل في: السعمؾمات العامة حؾل عخض الخجمة وسيؾلة الؾصؾل والاىتسام : Informationالسعمهمـة -

ثخ البيئي؛ معمؾمات حؾل الدفخ في الحالة العادية، الإشارة إلى أماكؽ التؾقف داخل بالدبؾن والخاحة والأمؽ والأ
الحافمة والإشارة مؽ الخارج )رقؼ الحافمة والاتجاه( وتحجيج نقاط الرعؾد والشدول والسدار والسجة والدعخ ونؾع 

سائل الشقل التعؾيض التحكخة؛ معمؾمات حؾل الدفخ في حالات الاختلال، حالة الذبكة وحؾل التعؾيض لؾ 
 لمسدافخيؽ ومعالجة الذكاوى والاقتخاحات والستعة السعثؾر عمييا.

وتزؼ: مجة الدفخ، ويتؼ فييا تحجيج الؾقت اللازم لبخمجة الخحمة والؾقت اللازم حتى نقظة الرعؾد  :Duréeالسدة -
 خ الحافمة أو الخط.مشح نقظة الشدول ووقت الانتغار في نقاط الشدول والرعؾد والؾقت اللازم لتغيي

وذلػ مؽ خلال العشاصخ التالية: الالتدام، التخكيد عمى الدبؾن والابتكار  : attention الاهتسام بالزبهن  -
والسبادرة؛ واجية الدبؾن، الاستعلامات ومعالجة الذكاوي والترخفات التجارية؛ السؾعفيؽ مؽ ناحية، الجاىدية 

يؽ يحتاجؾن وترخفات التجارية والكفاءات والمباس؛ مداعجة السدافخيؽ، عشج انقظاع الخجمة ولمدبائؽ المح
السداعجة؛ شخاء تحاكخ الدفخ، السخونة وصيغ دفع متعجدة وأسعار مستازة وتعخيفة متكاممة والشرح حؾل سعخ 

 التحاكخ.

                                                            
   NFوهي الجهاز المكلف بإصدار شهادة de Normalisation de Association Françaiseهي اختصار لكلمة   AFNORكلمة    -  1

 . .ISOوللإيزو  CEN: Comité Européen de Normalisationللخدمة. كما تمثل العضو الفرنسي للجنة الأوربية للمعيارية  
2  - EN  هي معيار معمول به في أوربا ن حيث تعتبرEN29000  ترجمة لـ ISO 9000 أما.NF   يقابلها 4991فهي علامة أنشئت  في فرنسا حسب قانون (

للناقلين الذين يحترمون جداول الالتزامات وشروط جودة النقل الحضري  NF( شهادة AFNOR) ، حيث تمنح الجمعية الفرنسية للمعيارية NEفي مدريد العلامة 
 ولكن أيضا مع مؤشرات جودة تكميلية واحتياجات الزبائن. فقط التطابق مع المعايير المعترف بها، NFلا تضمن العلامة و  الجماعي بفرنسا.
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سيخ عسل التجييدات في نقاط الرعؾد والشدول وداخل وسيمة الشقل؛ حالة السقاعج  :وتزؼ: Confortالرفاهية  -
اخل وسيمة الشقل؛ شخوط السشاخ داخل الحافمة مؽ حيث الدياقة فغاءات الؾقؾف وفي نقاط الرعؾد والشدول ود

والانظلاق / التؾقف والعؾامل الخارجية؛ شخوط السشاخ داخل الحافمة مؽ ناحية التيؾئة والحخارة والشغافة والإنارة 
ارية والخطؾبة والزجيج؛ أعسال مزايقة أخخى؛ التجييدات الثانؾية، دورات السياه والسظاعؼ والسخاكد التج

 والإعلانات وأجيدة الاترال؛ سيؾلة استعسال السخكبة أي سيؾلة التحخكات ومكؾنات التجييدات.
الحساية ضج الدخقة والاعتجاءات وذلػ مؽ خلال إجخاءات احتياطية والإنارة : ويزؼ:  Sécurité الأمن -

الحؾادث بتؾاجج عتاد الحساية  وكسيخات السخاؾبة وتؾفخ رجال الأمؽ ونقاط نججة ومداعجة معخوفة؛ الؾقاية مؽ
والاحتياط ضج الأخظار وتؾفخ رجال الحساية واعتسادية السخكبات )في حالة جيجة مؽ حيث الييكل 

 والسكابح...(.
وتزؼ: التمؾث بأنؾاعو )اليؾاء، الساء، الزجيج، السخئي( واىتداز السخكبة والػبار  :Environnementالبيئة  -

وساخ؛ السؾارد الظبيعية مؽ حيث استيلاك الظاقة والسداحة؛ اليياكل القاعجية، أثخ وعجم الشغافة والخوائح والأ
 الاىتداز وتمؾيث الظخيق واستعسال أدنى السؾارد الستاحة أثخ القظع بيؽ السشظقتيؽ.

 NF ENويسكؽ تمخيص ما سبق في ججول يؾضح مختمف معاييخ جؾدة خجمة الشقل والتداؤلات حدب معيار 
13816  .  

 ( يهضح معايير الجهدة في خدمة الشقل الحزري الجساعي01جدول )ال

 التساؤلات
 طبٌعة المعاٌٌر

 الفئات البنود

  موجود وجود الخدمة الفعلٌة ) أٌن، كٌف؟(
 
 .عرض الخدمة1
 

 التناسك كٌف ٌتم ذلن؟ )ماذا وكم؟(

 الكفاٌة هل تحمك كل متطلبات الزبون؟

 الاعتمادٌة ) الموثولٌة( بالثمة؟هل خدمة النمل الممدمة توحً 

 استخدام كٌف ٌمكن الاستفادة من الخدمة؟
 
 . سهولة الوصول2

 المابلٌة )الوفرة( هل الخدمة متوفرة ؟

 الوصول امن السهل الوصول للخدمة؟

 . المعلومة3 البرمجة والتنفٌذ ما هً المعلومات التً ٌحتاجها المسافر؟

 . الولت4 المدة المحددة والمواعٌد النهائٌة ؟ كم من الولت ٌستغرق التنمل

 .الاهتمام بالزبون5 الممدرة ماهً الخدمة المنتظرة ؟

 .الرفاهٌة6 الموافمة هل الخدمة المنتظرة ستنال إعجاب الزبون ؟

 .الأمن7 الأمن والسلامة هل الخدمة الممدمة ستمتاز بالأمن؟

 .البٌئة8 البٌئةالتأثٌرات على  ما الآثار المترتبة عنه؟
Source: Club D’échange D’expériences Sur Les Routes Départementales, Pour un service 

routier de qualité, (France : Editions Actions commerciales,  2002),  p.16. 

لؼ تعج الخجمة العسؾمية لمشقل الحزخي الجساعي للأفخاد مقترخة فقط عمى التحؾيل السكاني لمسدافخيؽ،      
فالسعاييخ السعتسجة في ؾياس رضا زبائؽ ىحه الخجمة فخضت عجة مقاييذ تيجف إلى إنتاج خجمات ذات مدتؾى 

 عالي  تذبع حاجيات الدبؾن وتدعي إلى رضاه.
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 خـدمة الشـقل الجساعي :: رضا الزبــهن في 2
تتدابق معغؼ السشغسات الخجمية إلى تمبية رغبات الدبؾن الستعجدة والحخص عمى الحرؾل عمى رضاه طمبا   

لؾلائو ليتحؾل بجوره إلى مدؾق لخجمات السؤسدة مع زبائشيا وجمب زبائؽ ججد باستعسال ما يعخف بالكمسة 
بالتؾازي مع عسميات البحث والاستحؾاذ عمى زبائؽ ججد مع ازدياد السشظؾقة. وبحلػ، ازدادت أىسية إرضاء الدبؾن 

 حجة السشافدة. 
ويعخف الخضا عسؾما عمى أنو شعؾر يشتاب الدبؾن نتيجة حكسو السقارن بيؽ أداء السشتج )أو ؾيستو السقجمة(  

.  )http://eeea.fr/docs/Marketing%20des%20Transports%20Publics.pdf(وبيؽ ما كان يشتغخه
وفي تعخيف آخخ أكثخ شسؾلية، الخضا ىؾ رد فعل زبؾن يدتيمػ مشتؾج مظابق لسا كان يشتغخه مع الأخح بعيؽ 

. (http://staps.univ-lille2.fr/fileadmin/user_upload/ressources_peda)الاعتبار التكاليف العامة السشغؾرة
ويسثل السشتغخ أمل ورجاء الدبؾن بأن يخبح مجسؾعة ؾيؼ مؽ السشتؾج )الاستعسال، ربح الإنتاجية، الرؾرة أو 

 العلامة، الخبخة...(.
، حيث تتخجؼ الجؾدة 3يعكذ الانحخاف بيؽ الجؾدة السشتغخة والجؾدة السجركة رضا السدافخيؽ AFNORوحدب 

مدتؾى الجؾدة الحي يتسشاه الدبؾن والحي يجب أن يحجد انظلاقا مؽ تؾقعات معمشة لمدبؾن عؽ طخيق  السشتغخة
الاستقراءات الشؾيية وتؾقعات مخؽية لمسدافخيؽ. ولكؽ يجب الأخح في الاعتبار تجدئة مدتعسمي خجمة الشقل، 

يؽ والدبائؽ غيخ السشتغسيؽ مثل الحيؽ حيث تختمف فتؾقعاتيؼ لمجؾدة حدب الدبائؽ السشتغسيؽ مثل العسال والستسجرس
يدتعسمؾن عجة صيغ لمشقل، بالإضافة إلى غيخ الدبائؽ الحي تختمف تؾقعاتيؼ مثل الأشخاص ذوي الحخكة السحجودة 

 .(F.KUHN, et J.KAUV, 2002 : 3)والأشخاص الحيؽ يقظشؾن مشاطق لا ترميا خجمات الشقل الجساعي 
ى الجؾدة التي يذعخ بيا السدافخيؽ بظخيقة ذاتية، حيث إدراك الجؾدة بالشدبة مدتؾ  بيشسا تتخجؼ الجؾدة السجركة

  :(F.KUHN, et J.KAUV, 2002 : 3)ليؼ يكؾن حدب ثلاثة مخاحل، وىي 
 قبل الدفخ )التحزيخ لو(: لمسؤشخات الخاصة بالسعمؾمات دورا ىام في عسمية إدراك جؾدة خجمة الشقل. -
مق إدراك الجؾدة بكل العؾامل أو الستغيخات الخاصة بالتجييدات الثابتة والسخكبة أثشاء الدفخ )مخاحل الدفخ(: يتع -

مع عؾامل الاستؿبال، سيؾلة الؾصؾل، الأمؽ والأمان، الشغافة، دقة السؾاعيج، التغظية الجغخاؼية )تاميؽ 
 السؾاصلات(، الخاحة والأسعار،...

شارات، الاستؿبال، تؾاجج العشرخ البذخي لمحرؾل عمى عشج نياية الدفخ )نتيجة(: كل الستغيخات الستعمقة بالإ -
 السعمؾمات التي تدسح بديخ مستع لمخحمة، وىي ذات أىسية لمحكؼ عمى الدفخ ككل في أخخ الخحمة.

و " Carnin"ومسا سبق يلاحع قؾة التخابط بيؽ الجؾدة والخضا، فالحجيث عؽ أحجىسا يدتمدم الآخخ. إذ يخى     
"Taylor" تفيج يترجر جؾدة الخجمة وأن نؾايا الذخاء لجى السدتفيج تختبط بذكل أوثق مع مدتؾى أن رضا السد

 (.267: 2007الخضا ؾياسا إلى ادراكات جؾدة الخجمة )العلاق والظائي، 
                                                            

3 - la norme expérimentale AFNOR XP X  50, identification des critères de qualité pour le transport 
des voyageurs. 

http://eeea.fr/docs/Marketing%20des%20Transports%20Publics.pdf
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وعميو، يعؾد رضا السدتفيج إلى جؾدة الخجمة بالإضافة إلى عشاصخ أخخى مثل الدعخ والتكاليف العامة السجركة.    
سدة تحديؽ خجماتيا في حالة اتخاذىا قخار الخفع مؽ رضا زبائشيا. ويجب أن يكؾن ىحا التحديؽ عمى وعمى السؤ 

(. center d’expertise, 2004 : 61مدتؾى الجؾدة الفعمية وليذ عمى مدتؾى تسشيات إدارة ىحه السؤسدة )
 والذكل السؾالي يؾضح مدتؾيات جؾدة الخجمة ورضا الدبؾن.

 جهدة الخدمة والرضا( مدتهيات 01الذكل )
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Source : center d’expertise de grands organismes, réseau d’échange sur la mesure de 

la satisfaction de la clientèle ,la portée des résultats en mesure de la satisfaction de 

la clientèle (Québec :  janvier 2004), p 61.  

 

وبالإضافة إلى جؾدة الخجمة، ىشاك عؾامل أخخى تؤثخ عمى رضا الدبؾن قج تؤدي إلى فقجانو الكمي في حالة     
بالخغؼ مؽ اعتقاد الدبؾن أحيانا أن القبؾل بسدتؾى معيؽ مؽ عجم الخضا اقل تكمفة مؽ التغييخ الكمي عجم رضاه 

 . ومؽ العؾامل الأخخى السؤثخة عمى رضا الدبؾن ما يمي: لمخجمة
 : الدؽ ، الشؾع، الجخل ، الحاجات، الاعتقادات، الذخرية .....الخ.خرائص الزبهن  -
 : أبعاد الخجمة، عسؾمية الخجمة، السمسؾسية مقابل اللاممسؾسية...الخ. خرائص الخدمة -
 الغخوف الدياسية، الاقترادية والاجتسايية....الخ. البيئة السحيطة : -
السعمؾمات السقجمة لمدبؾن حؾل الخجمة، التجخبة الجاخمية لمدبؾن مع  التبادلات بين الزبهن والسؤسدة : -

 ومعالجة الذكاوي ....الخ. Bouche-a-Oreille)ق الكمسة السشظؾقة )السؤسدة، معخفة الخجمة عؽ طخي
وبالسقابل، عمى السؤسدة التي تؾلي اىتساما لخضا زبائشيا أن تتبع مشيجية ؾياس رضاه حتى تتسكؽ مؽ الانتقال 

لحالي مؽ الحاتية إلى السؾضؾيية. وذلػ مؽ أجل معخفة ىحا الذعؾر وإعظاء علامة استجلالية لتقييؼ أدائيا ا
ومقارنتو بالسشافديؽ، بالإضافة إلى الكذف عؽ نتيجة سيخورة التحديؽ التي تظبقيا في كل مخة. ويسكؽ ؾياس 
الخضا الجوري مؽ رسؼ مدار تؾجو السؤسدة ومعخفة كفاءة وفعالية تظبيق إستخاتيجياتيا. ويقرج بؿياس رضا 

ة السقجمة مؽ مؤسدة الشقل الجساعي. كسا يسكؽ الدبؾن الظمب مشو تقييؼ رضاه وفق أبعاد ومؤشخات جؾدة الخجم

غٌر راضً  -1

 تماما
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ؾياس رضا الدبائؽ السؤسدة الخجمية مؽ معخفة آراء زبائشيا واحتياجاتيؼ، الأمخ الحي يدسح ليا معخفة 
الإجخاءات الفعالة الؾاجب اتخاذىا مؽ اجل الحفاظ عمى زبائشيا وزيادة رضاىؼ. والذكل السؾال يؾضح ؾياس 

 سختجة.رضا الدبؾن والتغحية ال
 ( :قياس الرضا والتغذية العكدية02الذكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، الظبعة الأولى )عسان: دار وائل لمشذخ، السشهجية الستكاممة لإدارة الجهدة الذاممة:عسخ وصفي عقيمي،  السردر
 .160(، ص. 2001

 
وتتسيد عسمية ؾياس رضا زبائؽ الخجمة العسؾمية لمشقل الحزخي الجساعي بالحداسية، حيث تتظمب عسق    

الدؤال )السعمؾمة( والتحميل وصحة الشتائج. وذلػ بيجف تسكيؽ السؤسدة الخجمية مؽ الاستفادة مؽ ىحه الشتائج مؽ 
ضح الججول السؾالي مختمف السخاحل الأساسية أجل صشع القخار واتخاذ التجابيخ الخاصة بالتحديؽ السدتسخ. ويؾ 
 الؾاجب إتباعيا في ؾياس رضا الدبؾن مؽ طخف السؤسدة الخجمية.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

لٌاس رضا 

 الزبون

استمرارٌة 

 الرضا

 مرتدةمعلومات 

رضا اعلً من 

 الرضا السابك

المٌمة التً ٌحصل علٌها 

 الزبون اكبر باستمرار

 آراء سلبٌة

 آراء اٌجابٌة

خدمة جدٌدة 

 معدلة

ٌستفاد من الآراء فً 

 إعادة تصمٌم الخدمة
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 الزبائن( مراحل قياس رضا 03الذكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: Laurent HERMEL, Mesurer la satisfaction clients, (Paris : AFNOR, 2004), P. 29.

  
ومجسل القؾل أن التظؾرات الحجيثة في مؤسدات الشقل الجساعي تكسؽ في الظخيقة التي تحاول بيا تحقيق     

التؾاصل مع زبائشيا، حيث عادة ما تحجث تغييخات ىائمة في ىحه الظخق، فبيشسا كانت تخكد مؤسدات الشقل بالأمذ 
لى بشاء علاقات مباشخة ودائسة أكثخ مع الدبائؽ. عمى التدؾيق السعسؼ لكل الدبائؽ، تدعى ىحه السؤسدات اليؾم إ

ولحلػ، تحىب السؤسدات أبعج مؽ ترسيؼ استخاتيجيات لجحب زبائؽ ججد، فقج تحؾلت ىحه الجيؾد واستخجمت إدارة 
علاقة الدبؾن في الحفاظ بالعسلاء الحالييؽ وبشاء علاقات طؾيمة السجى معيؼ تدتشج إلى تعغيؼ الؿيسة والخضا عؽ 

 . خجماتيا

 ثانيا: الدراسة السيدانية
 : الإجراءات السشهجية لمدراسة 1

 مجتسع وعيشة الدراسة: .أ 
يتكؾن مجتسع الجراسة مؽ جسيع الأفخاد الستشقمة عبخ الحافلات داخل مجيشة باتشة. وحدب إحرائيات مجيخية   

طخيقة العيشة العذؾائية  استخجام تؼ فقجالشقل. ونغخا لزخامة السجتسع السدتيجف إضافة إلى قيؾد التكمفة والؾقت، 
مفخدة، مقدسة حدب أحياء مجيشة  350والتي تقجر بـ في مجيشة باتشة  ETUB مؽ السدتخجميؽ لحافلات السشتغسة 

 325وعجد الحافلات فييا. وقج بمغت عجد الاستبيانات السدتخدة مؽ قبل عيشة الجراسة والرالحة لمتحميل  ةباتش
 استبانة.

المرحلة الأولى   

التحضٌر 

 للدراسة 

المرحلة الثانٌة 

  نوعٌةالدراسة ال

ة لثالمرحلة الثا

الدراسة 

  نوعٌةال

المرحلة الرابعة  

 النتائجمنالشة 

برامج  ،تكالٌف الانجاز ،تحدٌد الأهداف، والزبائن المستهدفٌن من الدراسة

 الموارد المادٌة والبشرٌة ،العمل 

ب وتحدٌد وضع نظام للمٌاس للكشف عن تولعات الزبائن، دلٌل الاستجوا

 الزبائن العناصر المكونة لادراكات

 وتحلٌل النتائج فهم الاستمارة، العٌنة، المٌدان، المعالجة

 تحلٌل النتائج ومنالشتها والخاصة بكل مستهدف
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 ت:أداة جسع البيانا .ب 
اعتسادا عمى قائسة استقراء  ETUBتؼ تقييؼ جؾدة خجمة السدتخجمة مؽ طخف مؤسدة الشقل الحزخي بباتشة     

الحي يعتسج عمى  servperfمؽ أجل الحرؾل عمى البيانات الأولية والتي تؼ إدارتيا ذاتيا. وذلػ بتظبيق نسؾذج 
. وتتكؾن قائسة الاستقراء مؽ قدسيؽ: يحتؾي الأول عمى البيانات NF EN 13816 مؤشخات لمتقييؼ تتبع معيار 

الستعمقة بالخرائص الجيسغخاؼية لعيشة الجراسة )الشؾع، الدؽ، السدتؾى التعميسي، السيشة، الجخل الذيخي(؛ بيشسا 
 يذتسل القدؼ الثاني عمى أسئمة تسثل الأبعاد السختمفة لستغيخات الجراسة. 

 ججول السؾالي. حدب الاستبيان لعبارات السبحؾثيؽ استجابات لؿياس ليكخت مؿياس استخجام تؼ وقج

 ليكرت مقياس ( درجات2جدول )
غٌر موافك  غٌر موافك موافك نوعا ما موافك موافك جدا الاستجابة

 تماما

 1 2 3 4 5 الدرجة

 و ىكحا بالشدبة لباقي  5مؽ خلال الججول نجج أنو إذا كانت إجابة الدبؾن مؾافق ججا فيحا يقابمو الجرجة  
 الإجابات. 

 Statistical Package الإحرائي التحميل الإصجار العذخيؽ لبخنامج خلال مؽ الاستبيان وتحميل تفخيغ  وقج تؼ 
for the Social Sciences (SPSS)  والتكخارات السئؾية الشدب :الإحرائية التالية الأدوات استخجام تؼ . كسا 

 الحدابي والانحخاف السعياري؛ الانحجار الخظي الستعجد؛ معامل ألفا كخونؾباخ. والستؾسط

 صدق الأداة و ثباتها: .ج 
في تؼ التأكج مؽ صجق الأداة مؽ خلال عخض الاستبيان عمى مجسؾعة مؽ الأساتحة السختريؽ  :صدق الأداة – 

الجؾدة والشقل حيث تؼ تغييخ وإضافة بعض الفقخات، وإعادة صياغة بعزيا الآخخ حتى أخح الاستبيان شكمو 
 الشيائي ثؼ وزع عمى مفخدات العيشة.

( 0.87لمتحقق مؽ ثبات أداة الجراسة ثؼ الاستعانة بسعامل ألفا كخونؾباخ  حيث بمغت ؾيستو )ثبات أداة الدراسة:  – 
، تعتبخ ىحه الشدبة 0.60أعمى مؽ الؿيسة التي تقبل عشجىا درجة الاعتسادية و البالغة  و لكؾن ىحه الؿيسة

 مقبؾلة لأغخاض البحث العمسي. وىحا يجل عمى تستع الاستبانة بجرجة عالية مؽ الثبات.

 . وصف الخرائص الديسغرافية والدمهكية لعيشة الدراسة وتحميمها  2
خاج التكخارات والشدب السئؾية لأسئمة القدؼ الأول مؽ الاستبانة والستعمقة تؼ استخجام الإحراء الؾصفي لاستخ   

 بالخرائص الجيسؾغخاؼية لعيشة الجراسة.  
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 (: وصف الخرائص الديسغرافية لعيشة الدراسة 3جدول )

 %    النسبة المئوٌة التكرار الفئة المتغٌرات الدٌموغرافٌة

 41.5 135 أنثى النوع

 58.5 190 ذكر

 100 325 المجموع

 1.8 6 سنة 15ألل من  الفئة العمرٌة

 79.7 259 سنة 15-30

 15.1 49 سنة 30-45

 2.8 9 سنة 45-60

 0.6 2 سنة 60-75

 0 0 سنة 75أكثر من 

 100 325 المجموع

 1.5 5 لم ٌلتحك بالدراسة المستوى التعلٌمً

 26.8 87 ثانوي أو ألل

 71.7 233 جامعً وما فوق

 100 325 المجموع

 11.7 38 بطال المهنة

 51.8 168 طالب

 8.6 28 عامل

 16.3 53 موظف

 5.5 17 أستاذ

 5.2 8 أعمال حرة

 0.9 3 متماعد

 100 325 المجموع

 71.4 232 دج          15000ألل من  الدخل الشهري

 11.4 37 دج         25000 – 15000

 7.1 32 دج 35000 - 25000

 6.5 21 دج 45000 - 35000

 1.5 5 دج 55000 - 45000

 1.2 4 دج 65000 - 55000

 0.9 3 دج 65000أكثر من 

 100 325 المجموع

 spssالاعتساد عمى نتائج  السردر: تم

%( مؽ إجسالي عيشة الجراسة، وىي 58.5يتزح مؽ الججول أعلاه أن ندبة الحكؾر في عيشة الجراسة بمغت )    
سشة.  30إلى  15الذباب ذوي الفئة العسخية مؽ  % 79.7يذيخ الججول أيزا أن ندبة أعمى مؽ ندبة الإناث. و 

خجام الحافلات في تشقلاتيؼ. ويتزح مؽ خلال وىحا يفدخه عجم إمكانية شخاء سيارات خاصة، الأمخ الحي يمدميؼ است
%(، في حيؽ تعتبخ فئة الظلاب أكبخ ندبة 71.7الججول أن السدتؾى الجامعي ىؾ الحي حقق أكبخ ندبة قجرت بـ)

، الأمخ الحي يمدم السؤسدة بأخح قخارات خاصة بتحديؽ خجمة الشقل دج 15000وفئة الجخل الأقل مؽ  % 51.8بـ 
 بتؾفيخ ليؼ كل ما يتؾقعؾنو مؽ ىحه الخجمة. لفئة الظلاب الذباب
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 .  نتائج التحميل الإحرائي واختبار الفرضيات 3
لاختبار فخضيات الجراسة تؼ استخجام نسؾذج الانحجار الحي يذسل متغيخات مدتقمة )أبعاد جؾدة خجمة الشقل( 

 ومتغيخ تابع ىؾ )الخضا الإجسالي( ، وقج كانت الشتائج كالآتي : 
  الحدابية والانحرافات السعيارية لمستغيرات السدتقمة والستغير التابع الستهسطات 

تؼ الاعتساد عمى مؿياس ليكخت لؿياس درجة مؾافقة السبحؾثيؽ نحؾ كل يبارة مؽ يبارات الاستبيان، و يتكؾن    
يخ مؾافق؛ : غ 2: غيخ مؾافق تساما ؛ الجرجة 1درجات و ذلػ عمى الشحؾ التالي : الجرجة  5ىحا السؿياس مؽ 

 : مؾافق تساما  5: مؾافق؛ الجرجة  4: محايج؛ الجرجة  3الجرجة 
وعشج عسمية التحميل لمبيانات السجسعة تؼ تقييؼ الستؾسظات الحدابية لإجابات الأفخاد، حيث تؼ تقديؼ السؿياس    

سثل درجة السؾافقة ي 2.5إلى اقل مؽ  1إلى ثلاث مجالات لتحجيج درجة السؾافقة وذلػ عمى الشحؾ التالي: مؽ 
 يسثل درجة السؾافقة العالية. 5إلى  3.5يسثل درجة السؾافقة الستؾسظة؛ مؽ  3.5إلى اقل مؽ  2.5السشخفزة؛ مؽ 

 الستغيرات السدتقمة 
 ETUBتقديم الخدمة في مؤسدة  -

( الستؾسظات الحدابية و الانحخافات السعيارية لجسيع يبارات البعج الأول والخاص بتقجيؼ 4يؾضح الججول رقؼ )
 و تختيبيا حدب أعمى متؾسط حدابي ودرجة السؾافقة لكل مشيا. ETUBالخجمة لسؤسدة 

 الخدمة فقرات لجسيع السعيارية والانحرافات الحدابية ( الستهسطات4جدول )
المتوسط  العبارة الرلم

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 عالٌة 2 1.224 3.71 السرعة فً تمدٌم الخدمة 1

 عالٌة 3 1.126 3.66 مناسبة  ETUBمناطك وجود حافلات  2

 متوسطة 5 1.194 3.44 مناسبة    ETUBساعات عمل حافلات  3

 عالٌة ETUB 3.85 1.197 1الثمة فً أداء حافلات  4

 les arretsعلى الموالف  ETUBتردد حافلات  5
 مناسب

 متوسطة 6 1.221 3.26

 عالٌة 4 1.277 3.56 جٌدة  ETUBالمدرة الاستعابٌة لحافلات  6

المتوسط الحسابً العام و الانحراف المعٌاري العام لبعد      
   ETUB تمدٌم الخدمة لمؤسسة

 عالٌة / 0.793 3.580

 spssالاعتساد عمى نتائج  السردر: تم

 أعلاىا كانت حيث 3.26و  3.85بيؽ  لبعج الخجمة تخاوحت الحدابية الستؾسظات أنيتزح مؽ خلال الججول  
عمى  ETUB( تخدد حافلات 5لمعبارة رقؼ )أدناىا  كانت بيشسا،  ETUBالثقة في أداء حافلات ( 4لمعبارة  )
اتخاذ قخارات خاصة بتحديؽ تخدد حافلاتيا ومحاولة  ETUBمشاسب. وعميو، عمى مؤسدة  les arretsالسؾاقف 

 الدخعة في تقجيؼ خجماتيا.

 
 



 5172 والأربعون  الخامس العدد  مجلة كلٌة بغداد للعلوم الالتصادٌة الجامعة

 
 

515 

 ETUBسههلة الهصهل إلى خدمات  -
( الستؾسط الحدابي و الانحخاف السعياري لمبعج الثاني مؽ أبعاد الجؾدة والستسثل في سيؾلة 5يؾضح الججول رقؼ )
 ، بالإضافة إلى درجة السؾافقة.ETUBالؾصؾل إلى خجمات 

 سههلة الهصهل بعدل السعياري  والانحراف الحدابي ( الستهسط5جدول )
المتوسط  العبارة الرلم

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 عالٌة / ETUB 3.62 1.277سهولة الوصول لموالف حافلات  7

 . ETUBأن أفخاد العيشة مؾافقؾن بجرجة عالية عمى سيؾلة الؾصؾل لسؾاقف حافلات يتزح مؽ خلال الججول 
 ETUBالسعمهمات السقدمة من طرف مؤسدة  -

( الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لجسيع يبارات البعج الثالث )السعمؾمات السقجمة 6يؾضح الججول رقؼ )
 لكل مشيا. سؾافقةمتؾسط حدابي ودرجة ال( و تختيبيا حدب أعمى ETUBمؽ طخف مؤسدة 

فمرات بعد المعلومات الممدمة من طرف  لجمٌع المعٌارٌة والانحرافات الحسابٌة ( : المتوسطات6جدول )
 ETUBمؤسسة 

المتوسط  العبارة الرلم
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 ضعٌفة 13 1.317 2.29 معلومات على كل خدماتها ETUBتوفر  8

 ضعٌفة 11 1.270 2.42 معلومات على سهولة الوصول ETUBتوفر  9

معلومات الفترة الزمنٌة المستغرلة فً  ETUBتوفر  10
 التنمل

 ضعٌفة 12 1.296 2.41

 متوسطة 6 1.324 2.76 معلومات على السلامة المرورٌة ETUBتوفر  11

 متوسطة 9 1.290 2.50 معلومات على الأثر البٌئً لحافلاتها ETUBتوفر  12

 متوسطة les arrets 3.08 1.421 4معلومات فً الموالف ETUBتوفر  13

 عالٌة les trajets 3.56 1.269 1على المسارات  معلومات ETUBتوفر  14

 متوسطة tarrifs 3.48 1.328 2على الأسعار   معلومات ETUBتوفر  15

 متوسطة 7 1.323 2.68    معلومات على نوع التذكرة ETUBتوفر  16

 متوسطة 8 1.191 2.57 معلومات الاشٌاء المفمودة التً وجدتها ETUBتوفر  17

 متوسطة 5 1.361 2.88 الخدمة فً كل الاولات ETUBتوفر  18

 متوسطة ETUB 3.22 1.402 3توجد اشارات خاصة بوجهات حافلات  19

 ضعٌفة 10 1.118 2.48 وصول الالتراحات وشكاوى زبائنها  ETUBتسهل  20

المعلومات  المتوسط الحسابً العام و الانحراف المعٌاري العام لبعد
 ETUBالممدمة من طرف مؤسسة 

 متوسطة / 0.757 2.793

بيؽ  تخاوحت ETUBلبعج السعمؾمات السقجمة مؽ طخف مؤسدة  الحدابية الستؾسظات أنيتزح مؽ خلال الججول 
 بيشسا،  les trajetsعمى السدارات  معمؾمات ETUBتؾفخ  (14لمعبارة  ) أعلاىا كانت حيث 2.29و  3.56
قخارات تخص تؾفيخ السعمؾمات لدبائشيا عمى  ETUB(. وعميو، يجب أن تتخح مؤسدة 8لمعبارة رقؼ )أدناىا  كانت

 يا. خجماتيا والفتخة الدمشية السدتغخقة في التشقل، بالإضافة إلى تدييل وصؾل الاقتخاحات وشكاوى زبائش
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 ETUBاحترام الهقت من مؤسدة  -
( الستؾسظات الحدابية و الانحخافات السعيارية لجسيع يبارات البعج الخابع )احتخام الؾقت مؽ 7يؾضح الججول رقؼ )

  لكل مشيا. السؾافقة( وتختيبيا حدب أعمى متؾسط حدابي و درجة ETUBمؤسدة 

 ETUBفقرات بعد احترام الهقت من مؤسدة  لجسيع السعيارية والانحرافات الحدابية (: الستهسطات7جدول )
المتوسط  العبارة الرلم

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 عالٌة ETUB  3.70 1.222 2انتظام الخطوط الخاصة بـ  21

 متوسطة ETUB  3.17 1.278 3الدلة فً الولت من طرف حافلات  22

 عالٌة 1 1.128 3.91 السرعة فً التنمل 23

المتوسط الحسابً العام و الانحراف المعٌاري العام لبعد احترام  
 ETUBالولت من مؤسسة 

 عالٌة / 0.959 3.591

 
و    3.91بيؽ  تخاوحت ETUBلبعج احتخام الؾقت مؽ مؤسدة  الحدابية الستؾسظات أنيتزح مؽ خلال الججول 

(. وىحا ما يمدم 22أدناىا لمعبارة رقؼ ) كانت التشقل ، بيشسافي الدخعة  (23لمعبارة ) أعلاىا كانت حيث 3.17
 الجقة في الؾقت مؽ طخف حافلاتيا.السؤسدة أخح قخارات خاصة ب

 ETUBالاهتسام بالعسيل في مؤسدة  -
( الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لجسيع يبارات البعج الخامذ )الاىتسام بالعسيل 8يؾضح الججول رقؼ )

  لكل مشيا. السؾافقة( وتختيبيا حدب أعمى متؾسط حدابي و درجة ETUBفي مؤسدة 
 

 ETUBفقرات بعد الاهتسام بالعسيل في مؤسدة  لجسيع السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات8جدول )
المتوسط  العبارة الرلم

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 متوسطة 5 1.128 3.16 بالعمٌل  ETUBتهتم  24

 ضعٌفة ETUB 2.30 1.139 9ٌوجد ابتكار ومبادرات فً خدمات  25

 متوسطة 3 1.079 3.42 جٌدة  ETUBمهارات العاملٌن بـ  26

 متوسطة 6 1.092 2.93 المساعدة خلال التعطل فً الحافلة   ETUBتمدم  27

 متوسطة 4 1.264 3.24 بالعملاء المحتاجٌن الى المساعدة   ETUBاهتمام  28

 متوسطة 7 1.210 2.89 مع طلب العملاء ETUBتتكٌف  29

 عالٌة 2 1.290 3.50 مناسبة ETUBأسعار  30

 متوسطة 8 1.307 2.72 أسعار خاصة ETUBتمدم  31

 عالٌة 1 1.134 4.18 مناسب ETUBلباس العاملٌن بــ  32

المتوسط الحسابً العام و الانحراف المعٌاري العام لبعد       
 ETUBالاهتمام بالعمٌل فً مؤسسة 

 متوسطة / 0.983 3.150
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  4.18بيؽ  تخاوحت ETUBلبعج الاىتسام بالعسيل في مؤسدة  الحدابية الستؾسظات أنيتزح مؽ خلال الججول 
(. 25لمعبارة رقؼ )أدناىا  كانت بيشسامشاسب ،  ETUBلباس العامميؽ بــ ( 32لمعبارة  ) أعلاىا كانت حيث 2.30و 

 خاصة. وىحه الشتيجة تمدم السؤسدة أخح قخارات خاصة بالابتكار والسبادرات في خجماتيا، بالإضافة إلى تقجيؼ أسعار
 ETUBالراحة في حافلات  -

( الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لجسيع يبارات البعج الدادس )الخاحة في 9يؾضح الججول رقؼ )
  لكل مشيا. السؾافقة( وتختيبيا حدب أعمى متؾسط حدابي و درجة ETUBحافلات 

 
 ETUBفقرات بعد الراحة في حافلات  لجسيع السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات9جدول )

المتوسط  العبارة الرلم
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 عالٌة 3 1.330 3.60 الراحة فً المماعد والمساحة الشخصٌة 33

 متوسطة 4 1.289 3.33 جودة الهواء 34

 عالٌة ETUB 3.66 1.187 1النظافة فً الحافلات والموالف الخاصة بـــ  35

 عالٌة 2 1.271 3.61 تمدٌم الخدمة فً ولت الذروة 36

 المتوسط الحسابً العام و الانحراف المعٌاري العام لبعد     
 ETUB الراحة فً حافلات

 عالٌة / 0.983 3.551

 
 3.33و   3.66بيؽ  تخاوحت ETUB الخاحة في حافلاتلبعج  الحدابية الستؾسظات أنيتزح مؽ خلال الججول 

لمعبارة رقؼ أدناىا  كانت بيشسا، ETUB الشغافة في الحافلات والسؾاقف الخاصة بـ (35لمعبارة  ) أعلاىا كانت حيث
 (. وىحا ما يمدم السؤسدة بأخح قخارات خاصة بتحديؽ جؾدة اليؾاء في حافلاتيا.34)

 ETUBالأمن في حافلات  -
( الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لجسيع يبارات البعج الدابع  )الامؽ في 10يؾضح الججول رقؼ )

 ( وتختيبيا حدب أعمى متؾسط حدابي و درجة السؾافقة لكل مشيا.ETUBحافلات 

 ETUBالأمن في حافلات  فقرات لجسيع السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات10جدول )
المتوسط  العبارة رلمال

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 متوسطة 2 1.275 2.88 توفر الحماٌة من الاعتداءات 37

 ضعٌفة 3 1.215 1.93 وجود أجهزة المرالبة )كامٌرا( 38

 متوسطة 1 1.310 3.33 الولاٌة من الحوادث 39

المتوسط الحسابً العام و الانحراف المعٌاري العام لبعد الأمن       
 ETUBفً حافلات 

 متوسطة / 0.906 2.712
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 1.93و   2.88بيؽ  تخاوحت ETUBلبعج الأمؽ في حافلات  الحدابية الستؾسظات أنيتزح مؽ خلال الججول 
(. وىحا ما يجبخ 38لمعبارة رقؼ )أدناىا  كانت بيشساالؾقاية مؽ الحؾادث ،  (39لمعبارة  ) أعلاىا كانت حيث

 السؤسدة أخح قخارات خاصة بزخورة وجؾد أجيدة السخاؾبة )كاميخا(.
 ETUBالأثر البيئي لحافلات  -

( الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لجسيع يبارات البعج الثامؽ  )الأثخ البيئي 11يؾضح الججول رقؼ )
 ب أعمى متؾسط حدابي و درجة السؾافقة لكل مشيا.( وتختيبيا حدETUBلحافلات 

 ETUBالأثر البيئي لحافلات  فقرات لجسيع السعيارية والانحرافات الحدابية ( : الستهسطات11جدول )
المتوسط  العبارة الرلم

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

درجة  الرتبة
 الموافمة

 متوسطة 1 1.371 3.24 التلوث  40

 متوسطة 2 1.315 3.10 الضجٌج 41

 متوسطة 3 1.326 2.98 الاهتزاز 42

 متوسطة 4 1.310 2.83 الغبار والأوساخ 43

 متوسطة 5 1.310 2.82 الروائح 44

 المتوسط الحسابً العام و الانحراف المعٌاري العام لبعد     
 ETUBالأثر البٌئً لحافلات 

 متوسطة / 1.058 2.991

و   2.88بيؽ  تخاوحت ETUBلبعج الأثخ البيئي في حافلات  الحدابية الستؾسظات أنيتزح مؽ خلال الججول 
(. وىحا ما يمدم السؤسدة أخح 38لمعبارة رقؼ )أدناىا  كانت بيشساالتمؾث ،  (40لمعبارة  ) أعلاىا كانت حيث 1.93

 قخارات خاصة بإزالة الخوائح والػبار والأوساخ وتخؽيض الاىتداز والزجيج.
 
  التابعالستغير 

( الستهسطات الحدابية والانحرافات السعيارية لعبارة رضا السبحهثين عمى الخدمات السقدمة 12يهضح الجدول )
 وحداب متهسطها الحدابي والانحراف السعياري. ETUBمن طرف مؤسدة 

 التكرارات والنسب المئوٌة العبارة
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ليؼ رضا متؾسط عؽ جؾدة خجماتيا، الأمخ الحي يمدم  ETUBيلاحع مؽ الججول أن مدتعسمي حافلات    
 خجمة نقل السدافخيؽ.  جؾدةالخاص بNF EN 13816 السؤسدة أخح كل القخارات الخاصة بتحديشيا حدب معيار 

  ممخص نسهذج الانحدار 
معامل و  R²، معامل التحجيج Rمؽ أجل اختبار قجرة الشسؾذج عمى التفديخ تؼ استخجام كل مؽ معامل الارتباط 

، الحي يقجم تفديخ أدق وأقخب لمرحة نغخا لؾجؾد أكثخ مؽ متغيخ مدتقل، وىحا ما يبيشو R¯²التحجيج السعجل 
 الججول السؾالي. 

 ( ممخص نسهذج الانحدار13الجدول )
معامل التحدٌد المعدل  _ R²معامل التحدٌد _  _ Rمعامل الارتباط _ 

_R¯² _ 
 الخطأ المعٌاري

0.600 0.360 0.344 0.757 

 spssمؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى نتائج  السردر:

( مسا يجل عمى وجؾد علاقة ارتباط متؾسظة و طخدية بيؽ 0.600يؾضح الججول أعلاه بأن معامل الارتباط ىؾ  )
( R²التحجيج )كل مؽ الستغيخات السدتقمة )أبعاد الجؾدة( والستغيخ التابع )الخضا الإجسالي(. كسا بمغت ؾيسة معامل 

مؽ التبايؽ في الستغيخ التابع )الخضا  %36( وىحا يعشي أن الستغيخات السدتقمة تفدخ معا ما ندبتو 0.360)
 فتعؾد إلى عؾامل أخخى غيخ السجروسة. %64الإجسالي( أما الشدبة الستبؿية مؽ التبايؽ والسقجرة بـ 

 اختبار الفرضية الرئيدية الأولى 
الخئيدية نحتاج إلى وضع فخضيتيؽ ىسا: فخضية العجم والفخضية البجيمة، عمى اعتبار أن مؽ أجل اختبار الفخضية 

 فخضية العجم خاضعة للاختبار أي أنيا قج تكؾن غيخ صحيحة، مسا يتظمب وضع الفخضية البجيمة. 
سدة لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بين أبعاد جهدة الخدمة السدتخدمة من طرف مؤ  :  H0فرضية العدم 

 عمى رضا الزبهن. ETUBالشقل الحزري بباتشة 
يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بين أبعاد جهدة الخدمة السدتخدمة من طرف مؤسدة الشقل : H1الفرضية البديمة 
 عمى رضا الزبهن. ETUBالحزري بباتشة 

 ANOVA( : تحميل تباين الانحدار 14الجدول )
درجات  مجموع مربع التباٌن  

 الحرٌة 
متوسط مربع 

 التباٌن 
 Fلٌمة 

 المحسوبة 
مستوى 
 المعنوٌة 

 الانحدار 
 البوالً 

101.975 
181.182 

8 
316 

12.747 
0.57 

22.232 0.000 

    324 283.157 المجموع 

 spssمؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى نتائج  السردر:
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( وؾيسة مدتؾى السعشؾية السحدؾب السقابمة ليا بمغت 22.232تقجر بـ ) Fيتزح مؽ الججول أعلاه أن ؾيسة 
معشؾية إحرائيا، ويعشي ىحا رفض الفخضية الخئيدية الرفخية وقبؾل الفخضية الخئيدية  F( ، أي أن ؾيسة 0.000)

 البجيمة القائسة عمى وجؾد تأثيخ ذو دلالة إحرائية لمجؾدة إجسالا عمى الخضا.
 

  الجزئية اختبار الفرضيات 
إن اختبار ؼيذخ قج يكؾن مزملا لكؾنو يختبخ معشؾية الشسؾذج إجسالا، ومؽ أجل اختبار الفخضيات الجدئية فقج تؼ 

،  α=5%، لاختبار معشؾية كل معمسة مؽ معمسات الشسؾذج عمى حجا، وذلػ عشج مدتؾى معشؾية Tاعتساد اختبار 
 والججول أدناه يؾضح ذلػ. 

 
 _Tشهية معاملات الانحدار وفقا لإحرائية _ ( اختبار مع15الجدول )

معاملات  B البٌانات
 الانحدار

مستوى  BETA T الخطأ المعٌاري
المعنوٌة 
(SIG) 

 0,005 2,825  0,227 0,640 الثابت

 0,000 4,955 0,329 0,078 0.388 تمدٌم الخدمة

 0,021 2,318 0,120 0,037 0.086 سهولة الوصول

 0,268 1,109- 0,065- 0,072 -0.080 المعلومات

 0,482 0,703 0,046 0,064 0.045 احترام الولت

 0,014 2,463 0,167 0,088 0.218 الاهتمام بالزبون

 0,034 2,127 0,137 0,061 0.130 الراحة

 0,996 0,006- 0,000 0,059 0.000 الأمن

 0,625 0,490- 0,024- 0,043 -0.021 الأثر البٌئً

 spssمؽ إعجاد الباحثة بالاعتساد عمى نتائج  السردر:

ومؽ أجل تفديخ نتائج الججول أعلاه، لابج مؽ تفريل دقيق لمفخضيات الجدئية الؾاجب اختبارىا والتي سيتؼ عخضيا 
 ؼيسا يمي: 

 الفرضية الأولى:  -
Ho : السدتخدمة من طرف مؤسدة تقديم الخدمة لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عمى رضا

 . %5عشد مدتهى معشهية  الزبهن 
H1 :  السدتخدمة من طرف مؤسدة تقديم الخدمة يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عمى رضا

 .%5عشد مدتهى معشهية  الزبهن 
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( والؿيسة 0.388يؾضح الججول أعلاه بان ؾيسة معامل الانحجار بالشدبة لمستغيخ السدتقل )تقجيؼ الخجمة( بمغت )
( وىي معشؾية إحرائيا، حيث بمغت 4,955السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,329السعيارية السقابمة ليا ىي )

( 0.05( وىي أقل مؽ ؾيسة مدتؾى السعشؾية السعتسج )0,000( الؿيسة )SIGؾيسة مدتؾى السعشؾية السحدؾب )
تأثيخ ذو دلالة ة التي تشص عمى وجؾد . وىحا يعشي رفض الفخضية الرفخية  وقبؾل الفخضية البجيم % 5أو 

  عمى رضا الإجسالي لمدبؾن. ETUBالسدتخجمة مؽ طخف مؤسدة تقجيؼ الخجمة إحرائية بيؽ 
 الفرضية الثانية :  -

Ho:  مؤسدة سههلة الهصهل إلى خدمات لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عمى رضا الزبهن 
 .%5عشد مدتهى معشهية 

H1 :  مؤسدة سههلة الهصهل إلى خدمات يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد  عمى رضا الزبهن
 .%5مدتهى معشهية 

مؽ خلال الججول أعلاه يتبيؽ أن ؾيسة معامل الانحجار بالشدبة لمستغيخ السدتقل )سيؾلة الؾصؾل( بمغت  
( وىي معشؾية 2,318السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,120( والؿيسة السعيارية السقابمة ليا ىي )0.086)

( وىي أقل مؽ ؾيسة مدتؾى 0,021( الؿيسة )SIGإحرائيا، حيث بمغت ؾيسة مدتؾى السعشؾية السحدؾب )
. وىحا يعشي رفض الفخضية الرفخية وقبؾل الفخضية البجيمة القائسة عمى   %5( أو 0.05السعشؾية السعتسج )

  عمى رضا الدبؾن. ETUBمؤسدة سيؾلة الؾصؾل إلى خجمات بيؽ تأثيخ ذو دلالة إحرائية  وجؾد
 الفرضية الثالثة:  -

Ho : مؤسدة السعمهمات السقدمة من لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد  عمى رضا الزبهن
 .%5مدتهى معشهية 

H1 : مؤسدة السعمهمات السقدمة من يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد  عمى رضا الزبهن
 .%5مدتهى معشهية 

( -0.080نلاحع مؽ الججول أعلاه أن ؾيسة معامل الانحجار بالشدبة لمستغيخ السدتقل )السعمؾمات( بمغت )
( وىي غيخ معشؾية 1,109-السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,065-والؿيسة السعيارية السقابمة ليا ىي )

( وىي أكبخ مؽ ؾيسة مدتؾى 0,268( الؿيسة )SIGمدتؾى السعشؾية السحدؾب )إحرائيا، حيث بمغت ؾيسة 
تأثيخ ذو . وىحا يعشي قبؾل الفخضية الرفخية التي تشص عمى أنو لا يؾجج   %5( أو 0.05السعشؾية السعتسج )

 . عمى رضا الدبؾن  ETUBمؤسدة السعمؾمات السقجمة مؽ دلالة إحرائية بيؽ 
 الفرضية الرابعة:   -

Ho :مؤسدة احتخام الؾقت مؽ  يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽ لاETUB  عشج مدتؾى  عمى رضا الدبؾن
 .%5معشؾية 

H1:  مؤسدة احتخام الؾقت مؽ يؾجج تأثيخ ذو دلالة إحرائية بيؽETUB  عشج مدتؾى  عمى رضا الدبؾن
 .  %5معشؾية 
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( والؿيسة 0.045السدتقل )احتخام الؾقت( بمغت )يبيؽ الججول أعلاه أن ؾيسة معامل الانحجار بالشدبة لمستغيخ 
( وىي غيخ معشؾية إحرائيا، حيث 0,703السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,046السعيارية السقابمة ليا ىي )

( وىي أكبخ مؽ ؾيسة مدتؾى السعشؾية السعتسج 0,482( الؿيسة )SIGبمغت ؾيسة مدتؾى السعشؾية السحدؾب )
 ا يعشي قبؾل الفخضية الرفخية ورفض الفخضية البجيمة.. وىح %5( أو 0.05)
 
 

 الفرضية الخامدة:  -
 Ho : مؤسدة الاهتسام بالعسيل في لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد  عمى رضا الزبهن

 .%5مدتهى معشهية 
H1:  مؤسدة الاهتسام بالعسيل في يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد مدتهى  عمى رضا الزبهن

 .%5معشهية 
( 0.218يذيخ الججول أعلاه أن ؾيسة معامل الانحجار بالشدبة لمستغيخ السدتقل )الاىتسام بالدبؾن( بمغت )

( وىي معشؾية إحرائيا، 2,463السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,167والؿيسة السعيارية السقابمة ليا ىي )
( وىي أقل مؽ ؾيسة مدتؾى السعشؾية 0,014( الؿيسة )SIGالسعشؾية السحدؾب )حيث بمغت ؾيسة مدتؾى 

 . وىحا يعشي رفض الفخضية الرفخية وقبؾل الفخضية البجيمة..   %5( أو 0.05السعتسج )
 الفرضية الدادسة: -

Ho : مؤسدة الراحة في حافلات لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد  عمى رضا الزبهن
 .%5معشهية  مدتهى 

H1:  مؤسدة الراحة في حافلات يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد مدتهى  عمى رضا الزبهن
 .%5معشهية 

( والؿيسة 0.130يذيخ الججول أعلاه أن ؾيسة معامل الانحجار بالشدبة لمستغيخ السدتقل )الخاحة( بمغت )
( وىي معشؾية إحرائيا، حيث بمغت 2,127السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,137السعيارية السقابمة ليا ىي )

( 0.05( وىي أقل مؽ ؾيسة مدتؾى السعشؾية السعتسج )0,034( الؿيسة )SIGؾيسة مدتؾى السعشؾية السحدؾب )
 . وىحا يعشي رفض الفخضية الرفخية وقبؾل الفخضية البجيمة.   %5أو 

 الفرضية الدابعة: -
Ho : مؤسدة الأمن في حافلات لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد مدتهى  عمى رضا الزبهن

 .%5معشهية 
H1:  مؤسدة الأمن في حافلات يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد مدتهى  عمى رضا الزبهن

 .%5معشهية 
( والؿيسة السعيارية السقابمة 0.000لأمؽ( بمغت )يذيخ الججول أعلاه أن ؾيسة معامل الانحجار لمستغيخ السدتقل )ا

( وىي غيخ معشؾية إحرائيا، حيث بمغت ؾيسة 0,006-السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,000ليا ىي )
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( أو 0.05( وىي أكبخ مؽ ؾيسة مدتؾى السعشؾية السعتسج )0,996( الؿيسة )SIGمدتؾى السعشؾية السحدؾب )
 . وىحا يعشي قبؾل الفخضية الرفخية ورفض الفخضية البجيمة.  5%
 
 
 
 
 الفرضية الثامشة: -

Ho:  مؤسدة الأثر البيئي لخدمات لا يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد  عمى رضا الزبهن
 .%5مدتهى معشهية 

H1:  مؤسدة الأثر البيئي لخدمات يهجد تأثير ذو دلالة إحرائية بينETUB  عشد  عمى رضا الزبهن
 .%5مدتهى معشهية 

( -0.021يذيخ الججول أعلاه إلى أن ؾيسة معامل الانحجار بالشدبة لمستغيخ السدتقل )الأثخ البيئي( بمغت )
( وىي غيخ معشؾية 0,490-السقابمة ليحه الأخيخة ) T( وؾيسة 0,024-والؿيسة السعيارية السقابمة ليا ىي )

( وىي أكبخ مؽ ؾيسة مدتؾى 0,625( الؿيسة )SIGدتؾى السعشؾية السحدؾب )إحرائيا، حيث بمغت ؾيسة م
 . وىحا يعشي قبؾل الفخضية الرفخية ورفض الفخضية البجيمة. %5( أو 0.05السعشؾية السعتسج )

 عمى الشحؾ التالي: نسهذج الانحدار الخطيومسا سبق يسكؽ تذكيل 
 0.045) السعمؾمات( +  0.080 -)سيؾلة الؾصؾل(  0.086)تقجيؼ الخجمة( +  0.388=  الرضا الإجسالي

)الأثخ  0.021 -)الأمؽ(  0.000)الخاحة( + 0.130) الاىتسام بالدبؾن ( +  0.218)احتخام الؾقت( + 
 0,640البيئي( +  

 اختبار الفرضية الرئيدية الثانية: . د

بيؽ الخرائص الجيسؾغخاؼية )الشؾع، العسخ،  0.05ؾى السعشؾية لا تؾجج فخوق ذات دلالة إحرائية عشج مدت 
 والخضا الإجسالي.  ETUM حافلات السدتؾى التعميسي، السيشة، الجخل( وىجف تشقل مدتعسمي

 ( نتائج اختبار الفرضية الرئيدية الثالثة16جدول )
)الخصائص  المتغٌر

 الدٌمغرافٌة(
F النتٌجة مستوى المعنوٌة المحسوبة 

 توجد فروق  0.040 4.240 النوع

 توجد فروق 0.007 3.633 الفئة العمرٌة

 توجد فروق 0.01 7.056 المستوى التعلٌمً

 لا توجد فروق 0.752 0.573 المهنة

 لا توجد فروق 0.367 1.092 الدخل الشهري

 spssتؼ إعجاده بالاعتساد عمى نتائج  السردر:
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أن تقبل الفخضية البجيمة بالشدبة لكل مؽ الشؾع والسدتؾى التعميسي والفئة العسخية، في حيؽ  16يؾضح الججول       
 تقبل الفخضية البجيمة التي تشص عمى وجؾد فخوق بالشدبة لكل مؽ السيشة والجخل الذيخي. 

 
 
 

 الشتائج والتهصيات
 أولا: الشتائج

عمى رضا الدبؾن،  ETUBلجؾدة خجمات مؤسدة الشقل الحزخي الجساعي أكجت نتائج الجراسة وجؾد أثخ     
وذلػ مؽ وجية نغخ مدتعسمي الحافلات بسجيشة باتشة. وقج تؼ ذلػ مؽ خلال جسع البيانات مؽ عيشة عذؾائية 

مفخدة عؽ طخيق استبانة تؼ ترسيسيا ليحه الغاية. كسا استخجمت الجراسة الأساليب  350مشتغسة تقجر بـ 
ئية الؾصؽية والاستجلالية لتفديخ بياناتيا واختبار فخضياتيا الخاصة بالتحميل والكذف عؽ علاقات التأثيخ الإحرا

السباشخة بيؽ الستغيخ السدتقل الخئيدي )أبعاد الجؾدة: تقجيؼ الخجمة، سيؾلة الؾصؾل، السعمؾمات، احتخام الؾقت، 
 غيخ التابع )الخضا(.الاىتسام بالدبؾن، الخاحة، الأمؽ والأثخ البيئي( والست

 وقج خمرت الجراسة إلى عجد مؽ الشتائج، أىسيا:  
 إجسالا عمى رضا الدبؾن بسجيشة باتشة. ETUBوجؾد تأثيخ ذو دلالة إحرائية لمجؾدة خجمات مؤسدة  .7
أسمؾب تحميمي مؽ أجل اتخاذ ىؾ  ETUBفي مؤسدات الشقل الجساعي ولا سيسا مؤسدة تقييؼ الجؾدة أن  .5

 بتحديؽ خجماتيا وكدب رضا الدبؾن.قخارات خاصة 
والجؾدة السدتخجمة في خجمة نقل السدافخيؽ  جؾدةالخاص بNF EN 13816  وجؾد انحخافات ما بيؽ معيار .1

 .ETUBمؤسدة 
عؽ جؾدة خجماتيا، الأمخ الحي يمدم السؤسدة أخح كل  ETUBرضا متؾسط مؽ طخف مدتعسمي حافلات  .1

 خجمة نقل السدافخيؽ.  جؾدةالخاص بNF EN 13816 القخارات الخاصة بتحديشيا حدب معيار 
 عؽ تخدد حافلاتيا والدخعة في تقجيؼ خجماتيا. ETUBعجم رضا مدتعسمي حافلات  .2
 عؽ الكيؽية التي يتؼ مؽ خلاليا تقجيؼ خجماتيا وسيؾلة الؾصؾل إلييا. ETUBعجم رضا مدتعسمي حافلات  .3
 ماتيا.عؽ الجقة في أوقات خج ETUBعجم رضا مدتعسمي حافلات  .4
عؽ الفتخة الدمشية السدتغخقة في التشقل وعجم وصؾل الاقتخاحات  ETUBعجم رضا مدتعسمي خجمات مؤسدة  .5

 والذكاوى ليا.
بالخغؼ مؽ اعتبار تؾفيخ السعمؾمات عؽ خجمة الشقل لمدبؾن مؽ بيؽ أىؼ مؤشخات ؾياس جؾدة الخجمة، غيخ أن  .6

 لدبؾن.لا تيتؼ بخمق مشفعة السعمؾمات لجى ا  ETUBمؤسدة 
 بالدبؾن وبخاحتو ووقتو أدى إلى عجم رضا الدبؾن عؽ جؾدة خجماتيا.  ETUBعجم اىتسام مؤسدة  .71
 عؽ الأمؽ في حافلاتيا. ETUBعجم رضا مدتعسمي خجمات مؤسدة  .77
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عؽ الخوائح والػبار والأوساخ وتخؽيض الاىتداز والزجيج  ETUBعجم رضا مدتعسمي خجمات مؤسدة  .75
 في حافلاتيا.   السؾجؾد 

أعيخت الجراسة أيزا وجؾد فخوق في الخضا بدبب اختلاف )الشؾع، الفئة العسخية والسدتؾى التعميسي(، بيشسا  .71
لا تؾجج فخوق في الخضا لجى مدتعسمي حافلاتيا تعدى إلى )السيشة والجخل الذيخي(. وقج يعؾد ذلػ إلى 

 اختلاف آرائيؼ وأىجافيؼ.   

 ثانيا: التهصيات
الجدائخ بعجد مؽ التؾصيات،  –بباتشة  ETUBلشقل الحزخي الجساعي ولا سيسا مؤسدة أوصت الجراسة مؤسدات ا 

 أىسيا:
إدراك السؤسدة أىسية تقييؼ جؾدة خجماتيا مؽ وجية نغخ مدتعسمي الحافلات دون التقميل مؽ أىسية التقييؼ  .7

 الجاخمي.
 لشقل الجساعي.ضخورة التعخف عمى الأبعاد السعتسجة مؽ طخف الدبؾن في تقييؼ جؾدة خجمة ا .5
 ؾياس رضا مدتعسمي خجمة الشقل الجساعي برفة دورية. .1
 محاولة استجابة السؤسدة لتغيخات حاجات وتؾقعات الدبائؽ مؽ خجمة الشقل. .1
 ETUBخجمة نقل السدافخيؽ مؽ طخف مؤسدة  جؾدةالخاص بNF EN 13816 ضخورة استخجام معيار  .2

 كأسمؾب تحميمي لاتخاذ القخارات الخاصة بتحديشيا.
وجؾب اتخاذ قخارات خاصة بالاىتسام بعسمية تقجيؼ الخجمة وسيؾلة الؾصؾل إلى خجمة السؤسدة مؽ طخف  .3

 الدبؾن.
وجؾب اتخاذ قخارات خاصة بالاىتسام بالعسيل وتؾفيخ السعمؾمات عؽ خجماتيا، بالإضافة إلى احتخام الؾقت  .4

 ة.السبخمج لمخحم
 وجؾب اتخاذ قخارات خاصة بتؾفيخ الخاحة والأمؽ، بالإضافة إلى محاولة تخؽيض الأثخ البيئي لحافلاتيا.  .5
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