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 شكر وتقدير
:والشكر لله عز وجل الق ائل  الحمد  
لئن شكرتم لأزيدنكم "و  "  

للقيام بيذا   تناعظيم سلطانك أن وفقو   يليق بجلال وجيك  الليم نحمدك حمدا  
منك.  بفضلو   بمنةسبيل انجازه    يسرت لناو   العمل  

 
 الله " الناس لم يشكر  سلم:" من لم يشكرو   و يقول صلى الله عليو

 بركات غنية  ة المشرفة  للأستاذ  الخالصة  ناتشكراتو   واحترامنانا  تقدم بتقدير ن
ي طالما حرصت على إمدادنا بالمعلومات  التو  ،لقبوليا الإشراف على رسالتنا

  توجييناو   اللازمة
لنا   والشكر موصول إلى كل الأساتذة الف اضلين على كل الدعم الذي قدموه  

 طوال تلك السنوات.
  

العمومية للنق ل الحضري والشبو  مؤسسة  ال "موظفيونختم شكرنا إلى جميع   
 على مساعدتيم  لنا من أجل إنجاز ىذا العمل   " حضري لولايتي تبسة وق المة  

  
ساعدنا من قريب أو بعيد ولو بكلمة.من  وإلى كل    
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 الفصلمقدمة 
بشكل   ،بل إنو تناميإف الإىتماـ الذم حظت بو الخدمات بأنواعها الدختلفة لم يكن كليد ا اللحظة الآنية    

كألعية  الخدمات في حياة الأفراد، حيث أف قطاع الخدمات يساىم بشكل كبتَ كبتَ كذلك توافقا مع تنامي دكر 
 في الدكؿ النامية.بالدائة  70نسبة تتعدل  في الناتج الوطتٍ كتشغيل الأيدم العاملة قد بلغ

 bither lovolock) ،wirtz    إف ىذه الدسالعة دفعت الكثتَ من الباحثتُ كالدختصتُ في القطاع الخدمي أمثاؿ   

،parasuraman ،gronroos  ،zeithaml ،sasser، (berry  كغتَىم ،بالقياـ بعدت لزاكلات لتحديد مفهوـ
 يفاتها التي بزتلف عن السلع الدادية .الخدمة كخصائصها كتصن

كلقد حاكلنا الإحاطة من خلاؿ ىذا الفصل بدوضوع الخدمة بصفة عامة كالخدمة العمومية بصفة خاصة من     
حيث قمنا بتقسيم ىذا الفصل إلى مبحثتُ ككل مبحث إلى أربع مطالب مدرجة برت العناكين   جوانبهم الدختلفة،

 يلي : كما
 :يلي  كيضم أربع مطالب كما الخدمةلى إدارة مدخل عام إ المبحث الأول:  
 .مفهوـ الخدمة طلب الأكؿ :الد 

 .ألعية الخدمة كأىدافها  الدطلب الثاني :
 .خصائص الخدمة الدطلب الثالث : 
 .تصنيفات كمكونات الخدمة الدطلب الرابع : 
 :يلي  ضا يضم أربع مطالب كمايكىو أالخدمة العمومية  مدخل عام إلى إدارة :ما المبحث الثاني أ
 .مفهوـ الخدمة العمومية  الدطلب الأكؿ : 
  .منظمات الخدمة العمومية الدطلب الثاني : 
 .نظم كأنواع الخدمة العمومية الدطلب الثالث : 
  .الدعايتَ الدميزة للخدمة العمومية طلب الرابع :الد 
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 .المبحث الأول : مدخل إلى إدارة الخدمة 
 .طلب الأول : مفهوم الخدمة الم

يعد الافتقار إلى تعريف كاضح ك دقيق كشامل للخدمة بالدقارنة مع الدفهوـ السائد للسلع الدادية ، من أبرز      
العوامل التي تقف عائقا أماـ بسكتُ مؤسسات الخدمة من رسم استًاتيجيات تسويقية فاعلة في قطاع الخدمات ، 

دمات بطريقة كاحدة ليصبح من السهل حصر الخصائص ك السلوكيات ذات الصلة الخفلو كاف بالإمكاف تصنيف 
 الدباشرة بالخدمات ، كالعمل بابذاه إدراجها في أدبيات تسويق الخدمة كحقل قائم بحد ذاتو .

 .مفهوـ الخدمة الفرع الأكؿ:
 1تعرؼ الخدمة على أنها 

طات أك الدنافع التي تعرض للبيع أك التي تعرض لارتباطها كية للتسويق عرفت الخدمة بأنها : "النشايالجمعية الأمر 
 بسلعة معينة ."

النشاطات غتَ الدلموسة ك التي برقق منفعة للزبوف أك العميل ،  "يقوؿ أف الخدمة ىي :(  stanton)كما عرفها 
يتطلب استخداـ  نتاج أك تقدنً خدمة معينة لاإ، أم أف كالتي ليست بالضركرة مرتبطة ببيع سلعة أك خدمة أخرل 

 ".سلعة مادية 
 2أما 

 (kotlerx armstrong   ) : نشاط أك منفعة يقدمها طرؼ إلى طرؼ آخر كتكوف في "فقد عرؼ الخدمة بأنها
 ."وف مرتبطا بدنتج مادم أك لا يكوفالأساس غتَ ملموسة كلا يتًتب عليها أية ملكية . فتقدنً الخدمة قد يك

 ،منفعة غتَ ملموس بالدرجة الأساسأف الخدمة ىي عملية إنتاج "بالقوؿ :  الخدمة(   adrain pdmer) عرؼ ك 
أما بحد ذاتها أك كعنصر جوىرم من منتج ملموس ، حيث يتم من خلاؿ أم شكل من أشكاؿ التبادؿ لإشباع 

 . "مشخصة لدل العميل أك الدستفيد حاجة أك رغبة 
دركة بالحواس كقابلة للتبادؿ تقدمها شركات أك شياء مأىي عبارة عن :"أف الخدمة (  gronroos) كيقوؿ 

 ."مؤسسات معينة بشكل عاـ بتقدنً الخدمات أك تعتبر نفسها مؤسسات خدمية 
 شباع حاجات كرغبات الدستهلك ك برقق لو منفعة .إتجات غتَ ملموسة تهدؼ أساسا إلى ك الخدمات ىي من

لدنتج أك التاجر مع الدنتجات الدباعة للمستهلك أك ككفقا لذذا التعريف لا تشمل الخدمات تلك التي يقدمها ا
  3الدستعمل الصناعي كخدمات النصب ك التشغيل ك الصيانة ، كإلظا تشمل الخدمات الأنواع التالية :

 

                                                     
16،ص 2009الأردف، عماف، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، ،إدارة عمليات الخدمةبضيد الطائي كبشتَ العلاؽ ، 1  

37،ص 2009، الأردف عماف، ،ازكرم العلمية للنشر كالتوزيعدار الي ،ثقافة الخدمة بشتَ العلاؽ، 2  
35،ص 2006، الأردف عماف، ،1ط للنشر كالتوزيع،دار الدناىج  ،تسويق الخدمات وتطبيقاته زكي خليل الدساعد،- 3  
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 الخدمات التعليمية : الدنتجات التي تقدمها الددارس ك الجامعات بدختلف بزصصاتها العلمية بغرض تأىيل المجتمع 
ية : الدنتجات التي تقدمها الدستشفيات ك الدستوصفات ك الدراكز الصحية ، كالعيادات ، كالجهات الخدمات الصح

 ذات العلاقة بغرض المحافظة على سلامة الإنساف الجسمية ك العقلية .
كالتي تغذم الإنساف ، تقدمها الدنتديات الثقافية كالنشاطات ذات العلاقة  الدنتجات التي  الخدمات الثقافية :

 .كتيسر عليو عملية حل مشكلاتو بأسلوب مرضي بالدعرفة 
كالأشخاص  الدنتجات التي تقدمها الجهات ذات العلاقة بنوع الدعلومات الدطلوبة: الخدمات الاستشارية 

 . ستشارة الدطلوبةالدتخصصتُ بنوع الا
 خصصة في ىذا المجاؿ.الدنتجات التي تقدمها الدنتديات الاجتماعية كالجهات الدت الخدمات الاجتماعية :

الخدمات السياحية : الدنتجات التي تقدمها الدنظمات السياحية كالدراكز السياحية كل حسب بزصصو سواء كانت 
 سياحية طبيعية ، أـ سياحة أثرية ، أـ سياحة دينية ، بغرض تقدنً الخبرة ك الدعلومة للسائح.

بغرض برقيق الصفاء الركحي ، كغرس الإلؽاف ، ينية لطالبيها الخدمات الدينية : الدنتجات التي تقدمها الدراكز الد
 كالثقة كالأمانة كالصدؽ .

نظمات الدالية الأخرل سواء الخاصة منها أك العامة لحفظ الخدمات الدصرفية : الدنتجات التي تقدمها الدصارؼ ك الد
 أمواؿ الدودعتُ كتسهيل العمليات الدالية لطالبيها .

كتنظيم العمليات الدركرية لحفظ ، الدنتجات التي تقدمها أجهزة الدركر بغرض إرشاد السائقتُ الخدمات الدركرية : 
 حياة الدستفيد كتسهيل كصولذم ك أموالذم بأماف .

الخدمات التًفيهية : الدنتجات التي تقدمها بعض الدنظمات كالنوادم ك الجمعيات إلى الجمهور بغرض التًفيو 
 العناء . كالتًكيح عنهم بعد الجهد ك

جراءات لتسهيل حياتهم كالإ، كذلك كلة للمواطنتُ الخدمات الحكومية : لرموعة متنوعة من الدنتجات تقدمها الد
 .التي يرغبوف في الصازىا 

 ،بتُ الناسالخدمات القضائية : الدنتجات التي تقدمها الدنظمات القضائية بغرض الفصل في الدشاكل التي بردث 
 عادة الحق إلى نصابو .إب كبرقيق العدالة كذلك

طمئناف واء كانوا أشخاصا أـ منتجات لاس،الخدمات التأمينية : الدنتجات التي تقدمها الدنظمات التأمينية للمواطن 
 صاحب العلاقة على حياتو ك مالو .

ة نقل لتسهيل عملي ،خدمات النقل : الدنتجات التي تقدمها الدنظمات الخاصة بالنقل البرم ك البحرم ك الجوم
 الأشخاص ك منتجاتهم كالتأمتُ عليهم كعليها من الدكاف الدنقولة منو إلى الدكاف الدنقولة إليو .

بعيدة أك قريبة ،خدمات الاتصالات : منتجات تقدـ للمستفيدين بغرض تيستَ عملية اتصالذم بجهات أخرل 
 بغرض تقدنً معلومات تسهل أعمالذم .



إدارة الخدمة                                                              الفصل الأول                
 

 
6 

إلى الدستفيدين بغرض  ،خدمات يتم بدوجبها بذهيز الداء كالكهرباء ك الغاز: كالغاز خدمات الداء ك الكهرباء 
 كالذين يعجزكف عن الحصوؿ عليو لولا كجود تلك الدنظمات .، تسهيل حياتهم كتوفتَ احتياجاتهم 

ن تي تقدمها الأجهزة الأمنية ) من الجيش كالشرطة ( لتأمتُ حيات الدواطن ملالخدمات الأمنية : كىي الخدمات ا
 التي ربدا لػدثها أناس آخركف من خارج القطر ك داخلو . ، الأضرار بحياتهم كلشتلكاتهم

(zeitaml and bitner) كما يرل   
1 

 .كإلصازات أعماؿ ،الخدمة :ىي عبارة عن أفعاؿ أك عمليات     
عند كقت  كىي بشكل عاـ تستعمل، جات مادية تىي كل الأنشطة التي تكوف لسرجاتها ليست من الخدمة:   

 .غتَ ملموسة مة مضافة كىي بشكل أساسي يكتقدـ ق، إنتاجها 
أف الخدمة ىي النشاط أك الأداء الغتَ ملموس كالذم لػدث من خلاؿ عملية التفاعل بتُ مقدـ الخدمة     

ي منتج مادم غتَ ملموس أم عند تهدؼ إلى تلبية توقعات العملاء كإرضاءىم ،كىذه الخدمة ى،كمنتج الخدمة 
 .ستفادة منها ليس بالضركرة ينتج عنو نقل الدلكية لاا

 .المطلب الثاني : أهمية الخدمة 
ل جهودىا على القطاع الصناعي قطاع الخدمات بعد ما كانت تصب جإلقد أكلت الدكؿ اىتماما متزايدا     
قطاعات ساسيا في تشكيل باقي ال،كمرد ىذا الاىتماـ إلى أف قطاع الخدمات أصبح لؽثل لزورا أفقط
الشعوب ك الأمم لأنها بسثل البنية التحتية للتنمية الخاصة فيما سي الخدمات ألعية بالغة في حياة تتك.اديةقتصالا

حيث يعتمد ،يتعلق بالخدمات العامة كالتعليم كالصحة ك الأمن ك ..... ، كما تتًجم مدل تقدـ المجتمعات 
 عليها في تصنيف الشعوب .

الخدمات ليشمل خدمة القطاعات  ائن من الدستهلكتُ النهائيتُ ، لؽتد دكر صناعةإضافة إلى خدمة الزب    
قتصادية الأخرل ، حيث تتزايد الحاجة إلى الخدمات البنكية كخدمات التأمتُ كالاستشارات التي تدعم تطور الا

 2 قطاعي الصناعة ك الزراعة ، كبذلك تساىم الخدمات في التكامل الاقتصادم .
لى في صناعة الخدمات على الطاقات البشرية ، كبذلك فانو لذا ك ب مؤسسات الخدمة بالدرجة الأتعتمد أغل   

دكر مهم في خلق العديد من مناصب الشغل ، كقد أثبتت دراسة عالدية أجريت في لراؿ الخدمات السياحية بأف 
 ة أعماؿ أخرل غتَ مباشرة .السرير الواحد في الفندؽ لؼلق منصب أك منصبتُ على الأقل من العمل الدباشر كعد

أما على الدستول الوطتٍ كالدكلي ازداد دكر صناعة الخدمات نتيجة لدسالعتها الفعالة في إبصالي الدخل الوطتٍ    
 كدخوؿ الأفراد العاملتُ في ىذا القطاع .

                                                     
299ص ،2009، الأردف عماف، ،1ط دار الصفاء للنشر كالتوزيع، ،التسويق المعاصر ربحي مصطفى علياف، 1  

،  ،دراسة حالة الخدمات البنكية ببنك الجزائر الخارجي، دور الحوافز في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة العموميةالرزاؽ حواس عبد 2
 54-53،ص 2005/2006لزمد خيضر بسكرة،الجزائر، مذكرة ماجستً ، كلية العلوـ الاقتصادية ك التسيتَ ، جامعة
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، مثل  كما أف للخدمات كصناعتها ، خاصة ذات الطابع الدكلي دكر ىاـ في جلب العملة الصعبة للدكؿ    
 خدمات الفنادؽ كالدتاحف ك النقل الجوم كخدمات البنوؾ .

دم العاملة ، سواء في الخدمات القائمة أك تأسيس خدمات قطاع الخدمات نسبة كبتَة من الأييستوعب    
إلغابية على الاقتصاد لتخفف نسبة البطالة كتوفر العديد من فرص العمل جديدة كىذا لشا لغعلو يعكس آثارا 

 اد حتى يستأنفوا معاشهم كحياتهم كلػققوا أىدافهم .للأفر 
 المطلب الثالث : خصائص الخدمة 

تنفرد الخدمة بالدقارنة مع السلعة بعدد من السمات ك الخصائص الدتفق عليها من قبل الباحثتُ الدتخصصتُ ،     
 كمن أبرز ىذه السمات ك الخصائص الآتي : 

 ملموسيةػ اللاا الفرع الأكؿ:
ا كجود مادم أبعد من أنها تنتج برز ما لؽيز الخدمة عن السلعة ، أف الخدمة غتَ ملموسة ، بدعتٌ أف ليس لذإف ا    

 1 أك برضر ثم تستهلك أك يتم الانتفاع منها عند الحاجة إليها .
ة عن ا أىم ما لؽيز الخدمأك شمها أك سماعها قبل شرائها، كىذ كالخدمة من الصعب تذكقها كالإحساس بها كرؤيتها

  .ملموسالسلعة ،كبالتالي فإف شراء الخدمة شراء غتَ 
 : 2ك قد ترتب على اللاملموسية الخدمات العديد من النتائج ، ألعها      

 ػ أف الخدمة تعتبر مستهلكة لحظة إنتاجها ، بدعتٌ صعوبة بززين الخدمة قياسا بالسلعة .
 ىو الحاؿ في السلع .ػ استحالة الدقارنة بتُ الخدمات لاختيار أفضلها كما 

 أم عدـ انتقاؿ الدلكية لاف ىذا ينصب على الأشياء الدلموسة فقط.ػ اقتصار توزيعها على الوكلاء كالسماسرة ، 
 ػ يصعب اللجوء إلى أساليب الدضاربة التقليدية في الخدمات .

   التلازمية الفرع الثاني:
ك بتُ الشخص الذم يتولى تقدلؽها . فنقوؿ إف درجة التًابط  ك نعتٍ بالتلازمية درجة التًابط بتُ الخدمة ذاتها    

 أعلى بكثتَ في الخدمات قياسا إلى السلع .كيتًتب على خاصية التلازمية الآتي : 
 3 ػ كجود علاقة مباشرة بتُ مؤسسة الخدمة ك الدستفيد .

 نتاجها .إزبوف ) الدستفيد من الخدمة ( في ػ ضركرة مسالعة أك مشاركة ال
 نتائج التلازمية في أداء الخدمات زيادة درجة الولاء إلى حد كبتَ . ػ كمن

  اثل أك عدـ التجانس ) التغتَية (عدـ التم الفرع الثالث:
                                                     

،308، ص  ، مرجع سابقربحي مصطفى علياف 1  
778ص ،2008الأردف، عماف، ،1ط ،دار إثراء للنشر كالتوزع، تسويق الخدمات الماليةمر البكرم ،أبضد الرحومي ،تا 2  

عماف ،1،دار الصفاء للنشر كالتوزيع ،ط، أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية مدخل مفاهيمي إياد عبد الفتاح النسور 3 
57،ص2008الأردف،   
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يعتٍ أنو يصعب على مورد الخدمة أف يتعهد بأف تكوف خدماتو متماثلة أك متجانسة على الدكاـ ، كبالتالي      
السلع ، كبذلك يصبح من الصعوبة بدكاف على  لذا مثلما يفعل منتجوجودة معتُ فهو لا يستطيع ضماف مستول 

 1 طرفي التعامل التنبؤ بدا سيكوف عليو الخدمات قبل تقدلؽها كالحصوؿ عليها .
 ػ تذبذب الطلب الفرع الرابع:

يتميز الطلب على بعض الخدمات بالتذبذب ك عدـ الاستقرار، فهو لا يتذبذب بتُ فصوؿ السنة فحسب بل    
 يتذبذب أيضا من يوـ إلى آخر من أياـ الأسبوع بل من ساعة إلى أخرل في اليوـ الواحد .

السفر إلى الدنتجعات السياحية الصيفية يتقلص كثتَا في الشتاء بينما يزدىر في الصيف ، كدكر السينما لا بستلئ ف  
.إلا في أياـ معينة من الأسبوع ) غالبا في عطلة نهاية الأسبوع ( أك حتى   2 في ساعات معينة من اليوـ

 .المطلب الرابع : تصنيفات و مكونات الخدمة 
 .تصنيف الخدمات  الفرع الأكؿ :

 فق الدعايتَ كالأسس التالية : ك عادة ما تصنف الخدمات   
   3التصنيف الدبسط :أكلا

 كتنقسم  : أ ػ حسب نوع السوؽ ) أك حسب الزبوف (
  تقدـ لإشباع حاجات شخصية مثل الخدمات السياحية خدمات استهلاكية : كىي خدمات التي

 كالصحية ، النقل ك التجميل . كلذذا سميت ىذه الخدمات بالخدمات الشخصية .
  ؿ كما ىو الحاؿ في شباع حاجات منشآت الأعمامنشآت : كىي الخدمات التي تقدـ لإخدمات

 ك الدعدات .ن كما لأالمحاسبية ، كصيانة الدباني ك ادارية ، ك الخدمات الاستشارات الإ
 كتنقسم :  ب ػ حسب درجة كثافة قوة العمل 

   ػ خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة ، كمن أمثلتها خدمات الحلاقة ، رعاية الأطفاؿ التدريس ك
 غتَىا.

  النقل ػ خدمات تعتمد على الدستلزمات الدادية ، كمن أمثلتها خدمات الاتصاؿ السلكية ك اللاسلكية ،
 ...إلخ .ع الآلي ، النقل الجوم ، خدمات غسل السيارات آليا العاـ البي

 :كتنقسم  ج ػ حسب درجة الاتصاؿ بالدستفيد :
 . ػ خدمات ذات اتصاؿ شخصي عاؿ ، مثل خدمات الطبيب ، المحامي ، النقل الجوم ك غتَىا 

                                                     
  1 58لدرجع نفسو،صأياد عبد الفتاح النسور، ا

،دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع ،عماف ، الأردف،ستراتيجي وظيفي تطبيقي ا، تسويق الخدمات مدخل تَ العلاؽ بضيد الطائي ، بش 2 
56-43،ص2009،  

33ص ،2005، عماف الأردف ،3ط ، دار كائل للنشر كالتوزيع،، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور  3  
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 ، ػ خدمات ذات اتصاؿ شخصي منخفض ، مثل خدمات الصراؼ الآلي ، مواقف السيارات آلية 
 .كخدمات البريدية 

 . ػ خدمات ذات اتصاؿ شخصي متوسط ، مثل خدمات الدطاعم الوجبات السريعة ، خدمات الدسرح 
 كتتمثل في  :  د ػ حسب الخبرة الدطلوبة في أداء الخدمات

 1 داريتُ ، كالصناعيتُ ، ك الخبراء ذكم باء ، المحامتُ ، كالدستشارين الإػ مهنية مثل خدمات الأط
 .الذىنية ك البدنية الدهارات 

  1التصنيف الدتعمقـثانيا:
 :  الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غتَ القابلة للتسويقأ ػ  

لؽيز ىذا التصنيف بتُ تلك الخدمات التي لؽكن اعتبارىا قابلة للتسويق ك تلك التي لا تعتمد على أساس    
 لحكومية التي تقدـ للمنفعة العامة دكف مقابل .السوؽ كمن أمثلة الغتَ قابلة للتسويق ، الخدمات ا

 ب ػ الخدمات الدقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك الدقدمة للمشتًم الصناعي : 
تقدـ خدمات الدستفيد النهائي إلى الأشخاص الذين يستخدموف الخدمة لدتعتهم أك فائدتهم الخاصة ، حيث     

 ستفيد النهائي أية منافع اقتصادية أخرل .لا يتًتب نتيجة استهلاؾ الخدمة من قبل الد
أة أك كحدة الأعماؿ أما خدمات الدشتًم الصناعي ، فهي خدمات تقدـ إلى منشأة أعماؿ حيث تقوـ ىذه الدنش

 نتاج شيء آخر ذم منفعة اقتصادية .باستخدامها لإ
 : ج ػ الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إبصالي عملية تقدنً أك عرض الدنتج 

بصالي عرضها أك تقدلؽها . كىناؾ ثلاثة أدكار بقا للدكر الذم تلعبو الخدمة في إلؽكن تصنيف الخدمات ط    
 رئيسية لؽكن تشخيصها في ىذا الصدد : 

  توجد خدمة صرفة عندما يكوف ىناؾ دليل ضعيف ، أك عدـ كجود دليل على الإطلاؽ على كجود
 عناصر ملموسة في تركيبة الخدمة . 

 أخرل من الخدمات مهمتها إضافة قيمة للسلعة الدلموسة . كلػصل ىذا عندما يقوـ صانع  توجد لرموعة
ترافق السلعة الدلموسة ، مثل السلعة بتعزيز جوىر سلعتو الدلموسة من خلاؿ تقدنً منافع خدمية 

يمة ضمانات ما بعد البيع . كفي حالات أخرل ، تباع الخدمة كسلعة متفردة يشتًيها الدستفيد لإضافة ق
 لسلعتو.

  . أما المجموعة الثالثة من الخدمات فهي تضيف قيمة جوىرية للسلعة من خلاؿ توفتَىا في المجاؿ الأكؿ
نتاجها إلى الدكاف الذم تكوف مطلوبة إيصاؿ السلعة الدلموسة من مكاف إ ىذه الخدمات تسهل عملية

 أنها بسكتُ شراء السلع الدلموسة .فيو من قبل الدستفيد ، أك توفتَ كسائل أك تسهيلات ائتمانية من ش
                                                     

50رجع سابق ،صم،بشتَ العلاؽ 1  
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 د ػػ الخدمات الدلموسة مقابل الخدمات غتَ الدلموسة : 
 ملموسية الحاضرة في عرض الخدمة يتأتى من ثلاثة مصادر رئيسية : مستول اللاأف 

 . سلع ملموسة متضمنة في عرض الخدمة ك تستهلك من قبل الدستفيد 
 تاج / استهلاؾ الخدمة .البيئة الدادية التي برصل فيها عملية إن 
  . البرىاف الدلموس لأداء الخدمة 

كعندما تشكل السلع جزءا مهما ك كبتَا في عرض الخدمة ، فإف معظم الدمارسات التي يلجأ إليها رجل    
 الدلموس من عرض أك تقدنً الخدمة .التسويق السلع لؽكن تطبيقها على عرض الخدمة ، ك ىذا الجزء 

التي  وسة في الخدمة تتألف ليس فقط من السلع التي يتم تبادلذا ، كإلظا أيضا من البيئة الدادية إف العناصر الدلم  
 .برصل فيها عملية تقدنً الخدمة

تقدـ فرصا عديدة فبعض الخدمات  كما لؽكن الوقوؼ على الدلموسية من خلاؿ معرفة طرؽ إنتاج الخدمة.    
اجية. الإنتالعملية  رؤيةالرئيسي للخدمة قد يكوف لواقع أف الغرض طلاع على عملية الإنتاج .كاللمستفيدين للا
، مثلا ، فخدمات إدارة المحفظة قرار شراء الخدمة.  ا الدليل  الدلموس قبل ابزاذالإطلاع على ىذكغالبا ما يتم 

 الدستفيد ، كإلظا ىذه الخدمات يصعب أيضا برديدىا أك برديد نتائجها .ليس فقط لا يراىا 
القوؿ أف اللاملموسية بسيل إلى رفع مستول حالة عدـ التيقن الددركة من قبل الدستفيدين خلاؿ عملية  كلؽكن  

ابزاذ قرار الشراء .كبراكؿ إدارة التسويق التعويض عن ذلك بالتًكيز على إدارة الدليل الدلموس في تقدنً الخدمة 
بطة باللاملموسية كالنابذة عنها من خلاؿ تطوير .كما براكؿ إدارة التسويق التخفيف من حالة عدـ التيقن الدرت

 علامات بذارية قوية تعمل بدثابة ضمانات أك تأكيدات للجودة الدرتبطة بالخدمة الدعينة .
 :  ر ػػػ مدل مشاركة الدستفيد في عملية إنتاج الخدمة

ما توجد خدمات أخرل لا بين للمستفيدين،ىناؾ بعض الخدمات التي لا تقدـ إلا من خلاؿ الدشاركة الكاملة    
تتطلب من الدستفيدين إلا دكرا بسيطا لتحريك عملية إنتاج الخدمة . ففي الفئة الأكلى ، برتاج خدمات الرعاية 
الشخصية إلى مشاركة كاملة من قبل الدستفيدين ، خلاؿ عمليتي إنتاج كتقدنً الخدمة معا . كىذه في الغالب 

 .عملية ذات طبيعة تفاعلية 
النسبة للخدمات الأخرل ، فإف الأمر قد لا يتطلب مشاركة كاملة من قبل الدستفيد في عملية إنتاج أما ب   

 الخدمة . فالدستمعوف للموسيقى عبر الإذاعة لا لػتاجوف إلى أم مشاركة للحصوؿ على الخدمة .
ف معظم الدؤسسات كلأنو يصعب كضع معايتَ ثابت ك مؤكدة لإنتاج الخدمات كباعتبار الخدمات غتَ ملموسة فإ

العامة في لراؿ تسويق الخدمات براكؿ تقليص مستول مشاركة الدستفيدين في العملية الإنتاجية كلتحقيق ذلك ، 
تم اللجوء إلى تبسيط عملية إنتاج الخدمة ، كأيضا إلى انتهاج أسلوب الاتصاؿ عن بعد من خلاؿ البريد أك الذاتف 

 تصاؿ الحديثة .أك الانتًنت أك أية كسيلة من كسائل الا
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 ز ػػ درجة عدـ التماثل أك عدـ التجانس : 
 يوجد بعداف اثناف لعدـ التماثل يستخدماف لتصنيف الخدمات لعا :   

  مدل تباين معايتَ الإنتاج عن ما ىو مألوؼ أك متعارؼ عليو بخصوص كل من نتائج الخدمة ك عمليات
 إنتاجها أك تقدلؽها .

 مة لتلبية حاجات معينة لدستفيدين لزددين .مدل التباين الدتعمد في الخد 
ة لدؤسسات الخدمة التي يكوف فيها بإف حالات عدـ التجانس في معايتَ الإنتاج تعد في غاية الألعية بالنس   

الدستفيدكف مشاركتُ في عملية الإنتاج بشكل كبتَ ، خصوصا عندما تقف طرؽ الإنتاج حائلا أماـ مراقبة إنتاج 
 . أك تقدنً الخدمة

 ىذه الحالة تنطبق بشكل جلي على الخدمات الشخصية كثيفة العمل ، مثل خدمات الحلاقة ك التجميل .    
كىناؾ خدمات تسمح بنطاؽ عاؿ من اختبارات الرقابة على الجودة خلاؿ عملية الإنتاج ، لشا يتيح لدؤسسة 

 الخدمة فرصة تقدنً خدمة راقية بشكل منتظم .
التي الخدمات على اعتبار الخدمات الدستندة على الدعدات أك الآلات أكثر لظطية من تلك  إف ىذا التوجو يقوـ    

تتطلب أك تتضمن درجة عالية من التدخل الشخصي في عملية الإنتاج .كقد دأبت كثتَ من مؤسسات الخدمة إلى 
 لى الدعدات أك الآلات .تقليص درجة عدـ التماثل من خلاؿ تبتٍ طرؽ إنتاج مستندة ع

 في حالات معينة ، تم تقليص درجة عدـ التماثل من خلاؿ إسناد جزء من عملية الإنتاج إلى الدستفيد .ك 
أما البعد الثاني ، فهو مدل التباين الدعتمد في الخدمة لتلبية حاجات معينة لدستفيدين لزددين . ك لاف    

 عملية الإنتاج ، فإف إمكانية إنتاج الخدمات تستهلك أثناء إنتاجها ، كبدا أف الدستفيد عادة ما يشارؾ في
الخدمات حسب رغبات العميل ىي أكبر بكثتَ بالدقارنة مع السلطة الدصنعة . إف مدل إنتاج خدمات تطابق 
رغبات كحاجات العملاء تعتمد على طرؽ الإنتاج الدستخدمة . كعليو فإف الخدمات التي تنتج لعدد كبتَ من 

 للعميل .إلا نطاقا ضيقا من تلبية الرغبات الخاصة العملاء في آف كاحد قد لا توفر 
أيضا ، فإف مدل توفتَ خدمات تطابق الاحتياجات الخاصة للعملاء ، يعد جزئيا دالة للقرارات الإدارية على    

مستول السلطة الدخولة للأفراد الذين يقدموف الخدمة للمستفيد كيتعاملوف معو في الدقاـ الأكؿ . فبينما لصد أف 
الدؤسسات الخدمة بسنح حرية أكبر لذؤلاء الأفراد في تقدنً الخدمة ، لصد أف ىناؾ ابذاىا شائعا لدل كثتَ من  بعض
ىذا يتطلب انتهاج إجراءات كخطوات كمعايتَ لزددة سلفا في ات الخدمة لدكننة عملية تقدنً الخدمة . سمؤس

مورد الخدمة في تلبية احتياجات العملاء ، إلا أنها عملية تقدنً الخدمة . إف الدكننة ىنا ، كإف كانت تقلص مركنة 
 تسهم في تقليص درجة عدـ بساثل العمليات ك النتائج .

 :  ك ػػ لظط تقدنً الخدمة
 لؽكن التمييز بتُ جانبتُ اثنتُ من لظط تقدنً الخدمة لعا :   
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 لدنفصلة .ػػ ما إذا كاف تقدنً الخدمة يتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة من العمليات ا 
 . ما إذا كاف تقدنً الخدمة يتم بشكل عرضي أك في إطار علاقة مستمرة ما بتُ مورد الخدمة ك الدستفيد 

تقدنً الخدمة غالبا ما ترتبط بالعلاقة القائمة ما بتُ مورد الخدمة ك الدستفيد . فالعلاقة الطويلة إف استمرارية     
 العديد من الحالات التالية : الأمد مع مورد الخدمة تعد مهمة للعملاء في 

 . عندما تكوف عملية إنتاج / استهلاؾ الخدمة لشتدة على مدل زمتٍ طويل 
 . عندما لا يتم الانتفاع من الخدمة إلا بعد مركر فتًة زمنية طويلة 
  . عندما يواجو الدستفيد درجة عالية من الدخاطرة الددركة 

يساىم أيضا في تقليص تكاليف  الدنفصلة،دلا من العمليات ب الاستمرارية،إف توفتَ الخدمة على أساس    
 تلبيتو.العمليات حيث لا يضطر الدورد في كل حالة إلى البحث عن الطلب ك 

كفي بعض الحالات يكوف من الأمور الدقبولة ك الدعقولة توفتَ عنصر مركزم للخدمة من خلاؿ العلاقة الدتواصلة   
 .إلا أنو لا بأس من توفتَ منافع خدمية إضافية في حالة حاجة الدستفيد إليها ما بتُ مورد الخدمة ك الدستفيد ، 

 تقديمها.كيفية تصنيف الخدمات طبقا لطبيعة عرضها و   (:I-1)الشكل 
 

  تصميميةعلاقة 
 
 

 علاقة الدستفيدين 
 بدورد الخدمة 

 
 

 علاقة عارضة 
 ) تعاملات مستمرة (                              ) تعاملات منفصلة (      

 

 التأمتُ 
خدمات التصليح كصيانة السيارة.)إذا كاف العميل 

 مشتًكا في نادم للسيارات مثلا(

نداءات ىاتفية من 
 الدسكن .

ء ك خدمات الدا
 الكهرباء.

 لزطة إذاعية.
 منتزىات إلخ( خدمات عامة)طرؽ،

 خدمات تأجتَ سيارة.
مطاعم الوجبات 

 السريعة .
 الذواتف العامة .

  67ص  2009؛ دار اليازكردم العلمية للنشر ك التوزيع ؛ الأردف  ثقافة الخدمةعلاؽ ؛ ال: بشتَ  المصدر        
كبديل عن التعاملات   مستمر،كلػاكؿ مسوقو الخدمات جذب العملاء للاستفادة من الخدمات الدقدمة بشكل 

 ء علاقات صميمة ذات طبيعة مستمرة معهم. أم أف الدسوقتُ لػاكلوف استمالة العميل إليهم لبنا الدنفصلة.
ك ىذا لػصل عندما يقدـ الدورد الخدمة لزفزات للعميل تدعو الأختَ للاستمرار في شراء الخدمة منو ك عدـ     

ورد ك الدستفيد من خلاؿ برنامج التحوؿ إلى مورد آخر منافس . ك لؽكن تعزيز العلاقات الصميمية ما بتُ الد
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ر للمستفيد فرصة دائمة للتعرؼ على طبيعة ك أبعاد ك مضامتُ الخدمات التي يقدمها الدورد أكلا  فعاؿ ، يوفاتصالي
 بأكؿ .

  ع ػػػ لظط الطلب : 
فلا يوجد إلا القليل من الخدمات التي يكوف الطلب  عليها.لؽكن تصنيف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمتٍ    

ات يكوف الطلب عليها متباينا ك متذبذبا . كقد يكوف التذبذب على فالكثتَ من الخدم الزمن.عليها ثابتا على مر 
 طلاقا .ك دكريا ، أك قد يكوف غتَ متوقع إالطلب موسميا أومي ، أك على مدل أسبوعي أك يكوف مدل ي

  الدعدات:ق ػػػػ خدمات مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على 
يستخدـ  مثلا،فالعراؼ  عالية.داـ طرؽ إنتاج ذات كثافة عمل إف بعض الخدمات تتطلب لإنتاجها استخ   

إلا أف ىناؾ خدمات لا يعتمد إنتاجها على العنصر البشرم ،  البشرم.نتاج تعتمد بالكامل على العنصر طريقة إ
 مثل خدمة مواقف السيارات الآلية . 

 الآلة.التي تستند في تقدلؽها على  إف إدارة الخدمات الدستندة على قوة العمل قد بزتلف عن تلك الخدمات   
فالنوع الأكؿ من الخدمات يسمح بتقدنً خدمة قد تتلاءـ مع رغبات ك تطلعات الدستفيد بدرجة أكبر بكثتَ من 

 النوع الثاني .
 م ػػػ ألعية الخدمة بالنسبة للمستفيد : 

ة ، ك تستهلك بشكل إف بعض الخدمات تشتًل بشكل دائم ، ك قد تكوف ىذه الخدمات منخفضة القيم   
نزكم دكف دراسة ك بسحيص مسبقتُ . ىذه الخدمات قد لا بسثل إلا جزءا بسيطا من سريع ك ىي غالبا ما تشتًم 

إبصالي مصركفات الدستفيد ، ك يطلق على ىذه الخدمات اسم الخدمات السريعة . ك في الطرؼ الآخر ، لصد 
ا لا تشتًم إلا بعد دراسة متأنية مسبقة . كمن أمثلة ذلك خدمات تدكـ طويلا كلا تشتًم بشكل دكرم ، كما أنه

 الرحلات السياحية الدتكاملة .
 ثالثا: تصنيف الخدمات التكميلية: 

غالبا ما تلجأ منظمات الخدمة إلى كضع الخدمات التكميلية في لرموعات سعيا كراء اختيار المجموعات التي    
الخدمات الدعركضة .كمن الخدمات التكميلية التي تضاؼ إلى تتناسب مع حاجات الدستفيدين من الخدمة أك 

 1يلي :  الخدمة الجوىر الدتمثلة في ما
 .الدعلومات 
 تقدنً الاستشارة.  
  استلاـ الطلبيات. 
 الضيافة : رعاية العميل.  

                                                     
80-59مرجع سابق ص، بضيد الطائي ، بشتَ العلاؽ 1  
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 بضاية لشتلكات الدستفيدين.  
 الاستثناءات.  
 َإعداد الفواتت.  
  الدفع. 

 (:زىرة الخدمة I 2-الشكل)   

، دار اليازكرم العلمية للنشر  تسويق الخدمات، مدخل إستراتيجي وظيفي، تطبيقيبضيد الطائي ،بشتَ العلاؽ ،  المصدر: 
 .71ص ،2009عماف ، الأردف، ،كالتوزيع 

 
 
 
 

 

 
دمة الجوهريةالخ  

 
 

 

تقدنً 
 الاستشارة

إعداد الفواتتَ          إستلاـ الطلبيات 

بضاية 
لشتلكات 

 العميل

 
الاستثناء
 ات

 
  

 الضيافة 

     
الدفع    
   

 الدعلومات
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  .مكونات الخدمة :الفرع الثاني
 أبعادىا،ا لكي تكتمل صورة الخدمة في بصيع تتألف الخدمة الحقيقية من مكونتُ اثنتُ متلازمتُ لا بد من توافرلع  
 1 لعا:ك 

  ( core service) الخدمة الجوىر  أكلا:
 (  supplementary services) الخدمات الداعمة كالدكملة للخدمة الجوىر  ثانيا:

الحالة  كلتوضيح ماىية الخدمة الجوىر ك الخدمات الإضافية الداعمة ك الدكملة للخدمة الجوىر ، دعنا نستعرض  
 العلمية التالية ، التي بسيز ما بتُ ىذين الدكونتُ .

مفهوـ ( (frederick w .smithالتمييز ما بتُ الخدمة الجوىر كالخدمات الداعمة كالدكملة للخدمة الجوىر طور 
    . (  federal express) شركة أ طلق عليها اسم   1971عاـ التسليم الفورم ك السريع للطركد عندما أسس 

بدأت أعماؿ الشركة بعد سنتتُ من التأسيس ، حيث استطاعت أف تقدـ خدمة كانت في كقتها فريدة ، لقد    
كاجهت الشركة منافسة من شركات تعمل في نفس الحقل ك تؤدم خدمات استلاـ الطركد كنقلها طواؿ الليل 

تعريفها  عليها أف تعيد النظر في  أفكتسليمها في الصباح التالي .لقد توصلت إدارة الشركة إلى استنتاج مفاده 
دارة إديد السعر . كبعد فتًة استطاعت ت الاستمرار كشركة قائدة في السوؽ ، كرائدة في برللخدمة إذا ما أراد

عادة تعريف الخدمة ، حيث جاءت بالتعريف التالي : " بصيع الأعماؿ ك الأفعاؿ ك ردكد الأفعاؿ التي إالشركة 
 قد اشتًكىا .يدرؾ الدنتفعوف أنهم 

ىذا التعريف يوضح بأف منتج الخدمة ىو أساس حزمة من النشاطات مؤلفة من جوىر بالإضافة إلى لرموعة من   
 الخدمات التكميلية ػػ كطبقا للشكل ػػ تشمل العناصر التكميلية الداعمة للخدمة الجوىر في الشركة على الآتي : 

 ُالمحتملتُ.ك  تقدنً الدشورة ك الدعلومات للعملاء الحاليت 
  استلاـ الطلبيات على الذاتف. 
  التغليف.توفتَ العلامات ك أنواع من مواد التعبئة ك 
 استلاـ الطركد من موقع الدرسل.  
  الشحن.توفتَ كثائق 
 الشحن.رساؿ فواتتَ إ 
 . حل مشاكل العملاء بسرعة ك كفاءة 
  الدفقودة.متابعة مصتَ الطركد 

 
 

                                                     
  1 35-30مرجع سابق ،ص  ،بضيد الطائي بشتَ العلاؽ 
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 fedex:الخدمة الجوهر و العناصر التكميلية الداعمة لشركة (I 3-كل رقم)الش

 
دار اليازكرم العلمية للنشر ، تسويق الخدمات، مدخل إستراتيجي وظيفي، تطبيقيبضيد الطائي ،بشتَ العلاؽ ،  المصدر:  

 .61ص ،2009كالتوزيع ، عماف ، الأردف ،
دمات التكميلية تركز على معالجة الدمتلكات الدادية ، حظ أنو على الرغم من أف الخدمة الجوىر ك بعض الخنلا  

فإف ىناؾ خدمات تكميلية تتطلب ك تتضمن عملية معالجة الدعلومات . إف بعض الخدمات تتضمن الأنواع 
 .الثلاثة من الدعالجة ) نعتٍ معالجة الناس ، معالجة الدمتلكات ، كمعالجة الدعلومات ( 

كجودىا في المجاؿ الذم يساعدىا على معرفة الدنافع أف برصر تفكتَىا  يتطلب من بصيع مؤسسات الخدمة   
مديرم التسويق  كىذا يتطلب من عليها.كالدزايا الدتأتية من الخدمة كالتي يدرؾ الدستفيد أنو يدفع بشنا مقابل الحصوؿ 

أف لػددكا مكوناتها دراكات من أجل ابتكار كتطوير الخدمة الجوىر كعناصرىا التكميلية ، ك أف لغمعوا ىذه الا
 كبالتالي ينبغي على الدنظمة أف تؤدم كاجباتها إزاء كل من ىذه العناصر .

فمهمة رجل التسويق  التسويق.إف مفهوـ الدنتج الإضافي أك الدضاؼ ىو من الدفاىيم الرئيسية في أدبيات    
، بل نبيع شيء الرئيسي الشاخص أمامنا : " أننا لا نبيع ال(   levitt) تنحصر في تنفيذ ىذا الدفهوـ . ككما يقوؿ 

 بالفعل لرموعة من حالات الرضا كالإشباع التي بريط بهذا الشيء الرئيسي." 

 

      حل الدشاكل                      الدشورة كالدعلومات      
 

الطلبيات                                     إرساؿ الفواتتَ   استلاـ  
 

متابعة الطركد                                         التجهيزات
    الدفقودة 

 
 الطركد استلاـ      

التوثيق                                       من الدرسل   

طواؿ الليل  النقل
كتسليم الطركد في 
صباح اليوـ التالي 

 )النقل السريع كالفورم(
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ك من الطرؽ الدستخدمة في برديد كتشخيص الخدمات التكميلية الدرافقة للمنتج الجوىر ، كضع خارطة تدفق   
 لعملية تسليم الخدمة .

أـ آجلا إلى سلعة عندما تزداد الدنافسة تاجية ، فإف الدنتج الجوىر يتحوؿ عاجلا في كل الصناعات الخدمية كالإن   
كتنضج الصناعة . ككنتيجة لذلك ، فإف الديزة التنافسية عادة ما تركز على أداء عناصر الخدمة التكميلية . فالشركة 

 التي لا تستطيع أف تبدع في العنصر الجور لا لؽكن أف يكتب لذا النجاح.
ختلافات إلا أف ىناؾ بعض الا موت.ياة أك ضماف أداء فاعل على مستول الجوىر يعد بدثابة مسألة حإف    

كجدت أف القياـ فالكثتَ من الشركات قد  التكميلية.حوؿ الدكر النسبي كالألعية النسبية لدختلف عناصر الخدمة 
، كاستلاـ الطلبيات كالقياـ  نتًنت الخ (ات ) عن طريق الذاتف كالفاكس كالابنشاطات مثل تزكيد العملاء بالدعلوم

الحجز ، كعمل الفواتتَ كحل مشاكلهم ، تعد ضركرية لتحقيق النجاح الدطلوب ، فإذا ما فشلت الشركة بأعماؿ 
في أداء مثل ىذه النشاطات بشكل جيد ، فإنها سوؼ تبدك عاجزة كغتَ مهتمة بالعملاء .كبالتأكيد فإف ىذه 

 لى الدنافسة ، كقد تضطر للانسحاب من السوؽ بخسارة .الشركة لن تكوف قادرة ع
              ستًاتيجية تنافسية كمعايتَ سائدة في الصناعة . التكميلية الأخرل قد يكوف مسألة اإف مستول الأداء للخدمات   

ية إذا فسالقطاع الذم يوفر ميزة تناالدسوؽ عن ذلك الجزء من فعند استهداؼ قطاع معتُ من السوؽ ، يتساءؿ 
 لذا،الأداء الدتميز في تقدنً الخدمات التكميلية . على الشركة أف بردد مكامن الفرص السالضة ما تم انتهاج سياسة 

فلا يكفي تقدنً خدمات تكميلية معيارية في سوؽ  تنافسية.كأف تستثمر ىذه الفرص بفعالية لتحقق لنفسها ميزة 
 الشديدة.تتسم بالدنافسة 

دنً الخدمات التكميلية الداعمة للخدمة الجوىر يعد الضمانة الوحيدة لنمو الكثتَ من الدنظمات إف التميز في تق 
 العاملة في قطاع الخدمات ، خصوصا في ظل تنامي الدنافسة .
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 العمومية.مدخل عام إلى إدارة الخدمة  الثاني:المبحث 
 .العموميةمفهوم الخدمة  الأول:المطلب 

نتُ دارة العامة الحكومية ، ك الدواطالإلخدمة العامة أك الخدمة الددنية بتلك الرابطة التي بذمع بتُ يوحي مصطلح ا   
دارية ك الدنظمات العامة ، ختلفة للأفراد من طرؼ الجهات الإشباع الحاجات الدعلى مستول تلبية الرغبات ، كإ

 العامة على لزورين : كلذلك يركز الدكتور ثابت عبد الربضاف ادريس في تعريفو للخدمة 
  مفهوـ الخدمة العامة كعمليةالفرع الأكؿ:

لؽكن النظر إلى الخدمة الدقدمة من الدنظمات الحكومية أك العامة على أنها عملية متكاملة تنطوم على مدخلات   
شغيل بذرل عليها عمليات الت كتشغيل كلسرجات . كبالنسبة للمدخلات فإف ىناؾ ثلاثة أنواع لستلفة لؽكن أف

 1 نتاج الخدمة الدطلوبة .لإ
 الأفراد أكلا:
يصبح الدواطن الذم يطلب الخدمة أحد أنواع الددخلات في عمليات الخدمة العامة عندما تؤدم ىذه     

العمليات عليو بذاتو ، كعندئذ يطلق على ىذه الحالة عمليات تشغيل الأفراد . مثل عندما يدخل مريض 
 صحية بذرل عليو ، كمن ثم فإف عملية الخدمة تؤدل عليو بذاتو.مستشفى حكومي فإف الخدمة ال

 الدواد  ثانيا:
كقد تكوف الأشياء أك الدواد ىي أحد أنواع الددخلات في عمليات الخدمة الدقدمة من الدنظمات العامة . أم أف    

عمليات تشغيل الأشياء  عمليات الخدمة يتم اجراؤىا على الأشياء كليس الأفراد ، كعندئذ يطلق على ىذه الحالة
مثاؿ على ذلك عمليات خدمة ترخيص السيارة في الدركر ، كعمليات خدمة الضرائب أك العوائد على الدملوكة . 

 الدباني ك العقارات .
  الدعلومات ثالثا:

القياـ إف الدعلومات قد بسثل أحد أنواع الددخلات في عمليات الخدمة الدقدمة من الدنظمات العامة ، حيث يتم    
بعمليات التشغيل اللازمة للخدمة على الدعلومات ، كعندئذ يطلق عليها عمليات تشغيل الدعلومات . كلؽثل ىذا 
النوع من مدخلات عمليات الخدمة الجانب الحديث للخدمة العامة كالذم يعكس التطور الذائل في تكنولوجيا 

لتكنولوجيا الدتمثلة الأقمار الصناعية ، بل كبستد إلى الدعلومات . كما لا تقتصر عمليات تشغيل الدعلومات على ا
كعمليات تشغيل البيانات في  الوزراء،كمن أمثلة التي توضح ىذا النوع من الدعلومات ك لرلس العقوؿ البشرية . 
كعمليات خدمة الدستشارين ك القضاة التي تعتمد على تشغيل الدعلومات  كالجامعات، القومية،مراكز البحوث 

 كعمليات خدمات التنبؤ بالأحواؿ الجوية. كالإدارية،اسبية كعمليات الخدمة الدالية كالمح البشرم،داـ العقل باستخ

                                                     
457-455،ص2003مصر الإسكندرية، الدار الجامعية للنشر كالتوزيع، ،المدخل الحديث في الإدارة العامة ،ثابت عبد الربضاف إدريس 1  
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بالرغم من التفرقة السابقة بتُ الأنواع الثلاثة من الددخلات في نظاـ عمليات الخدمة ، فإنو من الدمكن في ك      
واطن أكثر من نوع كاحد من ىذه الددخلات ، أك تتضمن قدة للمعالحياة العملية أف تتضمن الخدمة العامة الد

على عمليات تشغيل الأنواع الثلاثة في كقت كاحد . مثاؿ ذلك عمليات خدمة الإطفاء الحريق فإنها قد تنطوم 
موجهة للأفراد بداخل الدبتٍ الخاضع للحريق ، كللمبتٌ نفسو كما بداخلو من لشتلكات ، إضافة إلى عمليات 

مات عن حجم الدبتٌ كعدد السكاف فيو كغتَ ذلك من الدعلومات الذامة ، كالتي يتم القياـ بها من تشغيل للمعلو 
 خلاؿ التفكتَ البشرم ك الاستنتاج أك من خلاؿ الأجهزة كالدعدات الالكتًكنية .

 مفهوـ الخدمة العامة كنظاـ الفرع الثاني:
مة من الدنظمات العامة كنظاـ يتكوف من الأجزاء الرئيسية كفقا لدفهوـ النظم فإنو لؽكن النظر إلى الخدمة الدقد   

 1التالية: 
نتاج يات التشغيل على مدخلات الخدمة لإنظاـ عمليات تشغيل أك إنتاج الخدمة كالذم تتم من خلالو عمل   

 العناصر الخاصة بالخدمة .
 الخدمة.الب كالذم يتم من خلالو التجميع النهائي للخدمة للمواطن ط الخدمة،نظاـ تسليم 

 الخدمة كنظاـ حيث يلاحظ أف ىناؾ أجزاء من ىذا النظاـ تعد منظورة أك مرئيةكيوضح الشكل التالي مفهوـ   
ستقبل الخدمة ، بينما الأجزاء الأخرل من النظاـ تعد غتَ منظورة أك غتَ مرئية ، ك التي يطلق عليها جوىر لد

الصدد لؽيل بعض  لا يعلم بوجود ىذه الأجزاء أصلا . كفي ىذاالخدمة الفتٍ . كما أف الدواطن طالب الخدمة قد 
نظاـ الخدمة ، كتعبتَ الدكتب  لأجزاء الدرئية أك الدنظورة فيتعبتَ الدكتب الأمامي ، بالنسبة لالكتاب استخداـ 

الدسرح الأمامي . ة . كما يطلق البعض على الأجزاء الدنظورة تعبتَ الخلفي بالنسبة للأجزاء غتَ الدرئية أك غتَ الدنظور 
 كعلى الأجزاء غتَ الدنظورة تعبتَ الدسرح الخلفي .

 كلزيادة الفهم لفكرة الخدمة كنظاـ دعنا نتعرض لأحد الأمثلة للخدمات التي تقدمها الدنظمات العامة في  
دـ الأكراؽ ك فانو في البداية يق السيارة،ستخراج رخصة الدواطن لتسجيل سيارتو أك االمجتمع . فمثلا عندما يذىب  

كربدا يستًيح على مقعد انتظار  الخزينة،كيدفع الدبلغ الدطلوب من النقود في  الدسئوؿ،الدستندات اللازمة للموظف 
للمواطن كالذم يراه بنفسو حيث يرل الدوظفتُ إف ىذا الجزء من خدمة الدركر لؽثل الجزء الدرئي  الخدمة.نهاء لإ

كلكن في نفس الوقت كحتى لػصل على الخدمة  ذلك.قاعد كالدبتٌ كما شابو كأجهزة الحاسب الآلي ك الدكاتب كالد
الدطلوبة ىناؾ أعماؿ ك أنشطة أخرل يتم القياـ بها داخل مكتب الدركر مثل الفحص في الدفاتر أك الحاسب الآلي 

ف ىذه الأعماؿ اللازمة ، كالتسجيل كالدراجعة الداخلية كغتَىا ، إعن تاريخ السيارة كلسالفتها . كالتوقيعات 
 كالأنشطة تتم في الجزء الخلفي الذم لا يراه الدواطن ، كيعد ضركريا لاستكماؿ إنتاج الخدمة كتقدلؽها لو.

 

                                                     
458-457ع سابق،صمرج ،إدريس عبد الربضاف ثابت 1  
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 كنظام. العامة: الخدمة المقدمة من المنظمات (I 4-)الشكل 
  

 نظاـ العمليات 
 لية للخدمة التشغي

 
 
 
 
 
 

 الجزء الخلفي غتَ الدرئي
 لدستقبل الخدمة 

 
، الدار الجامعية للنشر ك التوزيع ،الإسكندرية  المدخل الحديث في الإدارة العامة: ثابت عبد الربضن إدريس ، المصدر 

 .459ص  2002/ 2003
 العمومية.منظمات الخدمة  الثاني:المطلب 

في حياتنا اليومية . كالواقع أف تصاؿ بالعديد منها حياتنا ، كلضن غالبا على الرالات تنتشر الدنظمات في كل   
بالدنظمات التي توجد في المجتمع كىذه الدنظمات ترتكز نشاطاتها مباشرة على زءا كبتَا من عمرنا قد ارتبط كتأثر ج

 العامة.كالتي تعرؼ بدنظمات أك مؤسسات الخدمة  للمواطنتُ،تقدنً الخدمات 
  .مفهوـ الدنظمة العامةلأكؿ :الفرع ا

نتاج كتوفتَ خدمة عامة بغرض إشباع حاجة عامة من حاجات لعامة ىي كل ىيئة أك جهاز يقوـ بإالدنظمة ا   
بو ، إما لضخامة ما يتطلبو  المجتمع ، أك ىي كل مشركع يعجز أك لػجم الأفراد ك الجماعات الخاصة عن القياـ

 1 نعداـ الربح الدتوقع برقيقو في أجل قصتَ .ا من  موارد كإمكانيات ، أك قلة أك
 
 

                                                     
93-92سابق ، إدريس،مرجعثابت عبد الربضاف  1  

 
 
 
 
 
 
 
 

 الجزء الأمامي الدرئي  
 لدستقبل الخدمة 

 أجهزة وتسهيلات مادية
 
 
 

الأفراد الذين يقدمون 

 الخدمة

 
 الجزء الفني

 
الأساسي   
  

 في الخدمة 

الموطن 
) أ (    

مواطن ال

) أ (     

 الخدمة )أ(

 الخدمة )ب(
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  1 .أىداؼ الدنظمات العامةالفرع الثاني :
 الأىداؼ الاقتصادية  أكلا:

ك تتمثل في توفتَ السلع كالخدمات اللازمة لبقاء المجتمع كبرقيق الاستقرار الاقتصادم ، كتنمية كزيادة كفاءة   
الحقيقي للاقتصاد القومي . كالنمو ك الازدىار الاقتصادم للمجتمع يقود  السياسة الاقتصادية الدتبعة لضماف النمو

 بالتالي إلى الدزيد من التوسع في إنتاج السلع ك الخدمات .
 الأىداؼ السياسية ثانيا:

كتشمل برقيق النظاـ كالاستقرار السياسي ، كبضاية النظاـ الاجتماعي السائد ، كالتعامل مع الدشاكل الخارجية   
 يق أىداؼ السياسية الخارجية كبضاية المجتمع ك الدفاع عنو من أم اعتداءات خارجية .كبرق
 الأىداؼ الثقافية ثالثا:

كتتمثل في مسؤكلية الحكومة في نشر التعليم كتوفتَه لأفراد المجتمع . كالنهوض بدستول التعليم ، كنشر الثقافة  
 كتبادلذا بتُ الأفراد ك المجتمعات .

 الأخلاقية  الأىداؼرابعا:
كىي التصرفات التي يتبعها  ذلك.ىي لرموعة الأىداؼ الدتصلة بتحقيق العدؿ كالدساكاة ك الحرية كما شابو   

الأفراد ك التي تعد مقبولة من كاقع الدفاىيم الأخلاقية السائدة في المجتمع ك العرؼ ك التقاليد الدتعارؼ عليها بتُ 
 المجتمع.الأفراد في 

 الركحية الأىداؼ  خامسا:
اكية . كغالبا ما تتدخل الدكلة شباع الحاجات الدينية التي تنبع من الدعتقدات ك الإلؽاف بالكتب السمتتمثل في إ  
 صدار القوانتُ كإنشاء الدنظمات لتحقيق الأىداؼ الركحية للمجتمع .بإ

 الأىداؼ التي تتعلق بالصحة العامة  سادسا:
تمع ، كمكافحة الأمراض ، ك ذلك إلى الحفاظ على الصحة العامة في المجكيقصد بها تلك الأىداؼ التي تؤدم   
 نشاء الدستشفيات ك التامتُ الصحي ك غتَىا .....بإ

  .أسباب إقامة الدنظمات العامة الفرع الثالث :
 2يلي :  التي أدت إلى قياـ ىذه الدنظمات العامة ماتتمثل أىم أك جل الأسباب   

رتفاع امة رؤكس الأمواؿ اللازمة ، أك لاما لضخباؿ رأس الداؿ الخاص عليها كذلك إإقػػػػػ أسباب تتعلق بعدـ 
 لطفاض معدؿ العائد كصافي الأرباح الدتوقعة .تكاليف تشغيلها ، أك لا

                                                     
95ػػ  94ثابت عبد الربضن إدريس ، مرجع سابق ، ص  1  

94،ص 2008، دار حامد للنشر كالتوزيع ، الأردف ،إدارة المؤسسات العامة في الدول النامية: منظور استراتيجي أبضد عثماف طلحة ،   2  
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ستغلاؿ صغار الدنتجتُ ، حيث تقوـ الدكلة بإقامة مشركعات لتقدنً خدمات معينة لفئة ق بعدـ اػػػػػ أسباب تتعل
 نتجتُ .من صغار الد

 خطارا بذارية عالية . كلة إقامة الدشركعات التي تواجو أرتفاع الدخاطر التجارية ، حيث تتولى الدػػػػػػػ أسباب تتعلق با
 النوكية.كالطاقة  الأسلحة،مثل إنشاء الدكلة لدشاريع  القومي،ػػػػػػ أسباب تتعلق بالأمن 

  حيث تنقل الدكلة ملكية بعض الدنظمات إليها لتجنب استغلاؿ  قومية،ميم نتيجة اعتبارات ػػػػػػ أسباب تتعلق بالتأ
 المجتمع.أك من استغلاؿ ثركات كموارد  الشعب،طبقات 

 تتدخل الدكلة بحصة في رأس ماؿ بعض الدشركعات مقابل تزكيدىا ببعضشراؼ كالرقابة حيث تتعلق بالإ أسبابػػػ
ل أك تغطية ما تتعرض لو من يأك تعهدىا بتحص  الدشركعات مقابل تزكيدىا ببعض التسهيلات كالدرافق 

 كذلك لأحكاـ الرقابة عليها .خسائر.
فكثتَ من الدنظمات العامة كالأجهزة الحكومية كظيفتها الأساسية ىي بضاية مظاىر  الدوارد.ػػػػ أسباب تتعلق بحماية 

 كالدوارد.كبضاية الدمتلكات  المجتمع،الحياة في 
كي يلعب دكرا رئيسيا في   العمومي،ؿ أف إقامة الدنظمات العامة جاء بذسيدا لدكر القطاع لشا سبق لؽكن القو     

كفق منطق الدكلة  للمواطنتُ،كيتفرد بدكر كاسع في رعاية الحاجات العامة  الخدمة،دارة منظمات أسلوب إ
 الدتدخلة.
 .العموميةنظم و أنواع الخدمة  الثالث:المطلب 

  نظامتُ:العامة كما ىو معموؿ بو في لراؿ الوظيفة لدل المجتمعات الدعاصرة إلى  لؽكن تقسيم نظم الخدمة    
 الدقفلة.كنظاـ الخدمة العامة  الدفتوحة،نظاـ الخدمة 
 الدفتوحةنظاـ الخدمة العامة  الفرع الأكؿ:

رد لذا ، كيتفرغ حيث يتم النظر في النظاـ الدفتوح إلى الوظيفة بأنها مثل أم مهمة لرتمعية ، يتم إعداد الف   
لدمارستها طوؿ حياتو العملية ، كتقوـ الدؤسسات أك الدنظمات العامة كفق ىذا النظاـ باستقطاب عدد من 
العاملتُ كفقا لنوع الخدمة ) اقتصادية ، زراعية ، بذارية ( حيث يتم تعيتُ العاملتُ تبعا لدتطلبات العمل الحقيقية ، 

 تنظيمي للمؤسسة .بهدؼ تقدنً خدمة لزددة في الذيكل ال
منظمات الخدمة العامة قبل توظيف الأفراد تقوـ بتحديد الشركط الواجب توفرىا في كمن ىنا لؽكننا القوؿ بأف     

الدرشحتُ للوظائف العامة ، ككذلك إجراء مقارنة بتُ الوظائف الدتشابهة ، بهدؼ الحد من التضارب في 
يث تدكف مهاـ كل كظيفة في كتيب خاص يسمى ) كتيب الاختصاصات ك الازدكاجية في الدسؤكليات ، بح

 الدهاـ(.
 1يلي :  كتتمثل أىم الخصائص التي يتميز بها نظاـ الخدمة العامة الدفتوحة في ما   

                                                     
،  منشورات "مبادئ الإدارة العامة "عبد الحميد لزمود النعيمي ،   elge  165ػػ  164، ص 1997دكف بلد نشر ،  ، 1  
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 البساطة  أكلا:
 كيظهر ذلك من خلاؿ :     

 نفقات ىذا الإعداد . الدنظمة جهدا في إعداد الدوظفتُ الذين يتوجب عليهم إعداد أنفسهم ، كبرملػػػػ لا تبذؿ 
ك بغتَىا ) الدوظف ىو الدسئوؿ عن برستُ اء العمل ، سواء بدكرات تدريبية أػػػ لا مسؤكلية الإدارة عن التدريب أثن

 على الآتي : مستواه بنفسو ( ، حيث تنص مسؤكليات الدنظمة كفق نظاـ الخدمة الدفتوح 
 .ونً صالحا على الدكاـ ػػػػ تصنيف الوظائف كتقييمها كالإبقاء على ىذا التق

كالتأكد من مدل استقطاب  الخاصة،كمقارنتها بالركاتب التي بسنحها الدؤسسات  الركاتب،ػػػػ تقدنً دراسات حوؿ 
 الدنظمة.ىذه الركاتب للموظفتُ الذين برتاجهم 

  النظاـمركنة  ثانيا:
كما يعطي ىذا النظاـ ىامش   قائمة،جة إليها كإلغاء الوظائف التي لم تعد الحا التخلي،تتًجم حرية الإدارة في      

 كاستعداداتو أك تضمن لو عائد أكبر. ميولو،تتناسب مع  أخرل،كي يبحث على كظيفة   للموظف،الحرية 
  النظاـاقتصادية  ثالثا:
 تنبع اقتصادية النظاـ من الاعتبارات التالية :    

 الدتخصصة،من العناصر كما للإدارة حق الاستفادة   للعمل،ػػػػ التعيتُ في الوظيفة تتم كفق الاحتياجات الحقيقية 
 كالتدريب.تتجنب الإدارة التزامات الإعداد كبذلك  الأخرل،عدادىا في القطاعات التي يتم إ

 الأخرل.كعدـ بسيز العاملتُ الحكوميتُ عن غتَىم في القطاعات  المجتمع،ػػػػ عنصر الانفتاح على 
للخدمة العامة فتكمن في أنو يتطلب العمل بالدنظمات العامة نظاـ ما ، كذىنية  أما عيوب النظاـ الدفتوح      

ية خاصة ، كمهارات بزتلف عن الدهارات الدطلوبة في القطاعات الخاصة ، إضافة إلى افتًاضية كجود أنظمة تعليم
كبالتالي ىناؾ عداد موظفتُ مؤىلتُ ، كتضمن توفتَىم للمنظمة العامة ، تشمل لستلف التخصصات ، تقوـ بإ

حاجة لوجود قطاع خاص متطور ، يتبادؿ الخبرات في إطار متكامل مع القطاع العاـ ، بهدؼ نقل الخبرة كتنمية 
  الدهارات .

 نظاـ الخدمة العامة الدقفلة  الفرع الثاني:
ار التدريب أثناء حاقهم بالعمل ، كاستمر كفق ىذا النموذج تقوـ الإدارة غالبا بعمليات إعداد الدوظفتُ قبل الت   

العمل بهدؼ رفع الدستويات الدهنية ، كتنمية القدرات ، كاكتشاؼ الاستعدادات ، كما أف القاعدة العامة للنظاـ 
الدقفل في الخدمة العامة ىي استمرارية عمل الدوظف مع الإدارة ضمن توازف في الحقوؽ ك الواجبات . كيرتكز نظاـ 

  1 لعا كالتالي : الخدمة العامة الدقفلة على لزورين
 

                                                     
   1 160ػػػ  169عبد الحميد لزمود النعيمي ،مرجع السابق ،ص  
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  الدوظفتُقانوف  أكلا:
ىو لرموعة قواعد قانونية لزددة لأكضاع لستلف العاملتُ في الدنظمات الحكومية ، بذعلهم يتميزكف عن الدوظفتُ   

 في القطاعات الأخرل ، فقانوف الدوظفتُ ينطوم على قواعد خاصة ، تتعلق بالتعيتُ ، كالعمالة الدالية ، كالإجازات
افع الدادية كالدعنوية الدختلفة ، كما لػدد أيضا كل الدسؤكليات كالواجبات العامة لكل موظف ، كلستلف كالدن

 الإجراءات الجزائية ، خاصة بإلعاؿ أم شرط من شركط العمل في الخدمة العامة .
 حياة كظيفية متميزة  ثانيا:

من أجل شغل كظيفة لزددة ، فإف النظاـ الدقفل يتم  إذا كاف النظاـ الدفتوح للخدمة العامة يتم التحاؽ الفرد فيو   
التوظيف كفقو من خلاؿ موافقة الإدارة على استخداـ عامل ، استنادا إلى العديد من الاعتبارات ، تتعلق بدا ينتظر 

 منو أثناء تواجده في خدمة الدنظمة ، كما لؽكن أف يقدمو طواؿ حياتو من خلاؿ أدائو لوظائف كثتَة .
  ىي:نظاـ الخدمة العامة الدقفلة على بعض الدميزات ك  يقوـ     

 مكانية الحصوؿ على الدوظفتُ القادرين على التجاكب مع الإدارة كتفهم أىدافها .ػػػ إ
 العامة.أم الشعور كالالتزاـ بالدصلحة  لديهم،كتنمية الحس الوظيفي  الدوظفتُ،ػػػػػ رعاية 

على دكف الاعتماد  ى كل احتياجاتها من العنصر البشرم،ها برصل علعداد كالتدريب لدل الإدارة لغعلػػػػ الإ
 السائد.نظاـ التعليم  العمل،عناصر خارجية مثل سوؽ 

 كتتمثل عيوب ىذا النظاـ في العناصر الآتية :      
 ل الإدارية .ػػػ صعوبة قياـ الإدارة بعمليات ترتيب الوظائف كالتًقيات ك العلاقات ، لشا يزيد من التعقيد في الذياك

 .كمقارنتها بتُ القطاع العاـ ك الخاص ) إنتاجية الدوظف (  الإنتاجية،ػػػػ مشكلات قياس حجم 
، كالقضاء على  كالاتكاليةػػػ منح الحقوؽ ك الامتيازات للعاملتُ بصورة كبتَة تؤدم في العادة إلى كثرة الخموؿ ، 

 انية استقطابها للكفاءات، كالخبرات التي برتاجها الإدارة .عنصر التجديد كالابتكار ، مع مشكلة الركاتب ، كإمك
كبسثل إدارة شؤكف الأفراد لظوذجا آخر لنظاـ الخدمة الدقفلة ، حيث أف ما يلاحظ على نظاـ الخدمة العمومية     

ة ( ، في فرنسا ، ىو منحو صفة الدوظف العاـ للمستخدمتُ في الدرافق الحكومية التقليدية ) تعليم ، أمن ، صح
الإدارة ، شملت صفة الدوظف العاـ العاملتُ في  كمع ظهور بعض النشاطات الجديدة النابذة عن تطور مؤسسات 

 كظائف ذات علاقة بالنظاـ الاقتصادم ، كبزتص منهم ذكم الوظائف القيادية في ىذه الدؤسسات الاقتصادية .
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  ة.العموميلخدمة ل ةميز الم أهم المعايير الرابع:المطلب 
أكد العلماء كالباحثتُ في لراؿ الدنابصنت العمومي أف كل عملية التسيتَ لنشاطات الخدمة العمومية ينبغي     

 1عليها أف تستخدـ قواعد مشتًكة تعد بدثابة قيم تستمد منها شرعيتها كصفاتها كالدتمثلة في الدعايتَ التالية : 
  الدساكاةمعيار  أكلا:

عم التميز بتُ الدواطنتُ على أساس الأصل أك الدعتقد أك اللوف أك الإنتماء الحزبي ...إلخ يعبر ىذا الدعيار عن د  
 فهذا الدعيار يفرض الدساكاة بتُ الدستفيدين في حالة كجودىم في كضعيات لشاثلة . 

  الاستمراريةمعيار  ثانيا:
رقي العاـ للمواطنتُ ، ك الرفاىية للخدمة العمومية لضماف استمرارية الىذا الدعيار يتطلب الأداء الدائم   

الاجتماعية من خلاؿ توفتَ الحاجات الدشتًكة الضركرية لذم كىذا ما يتعتُ على الدكلة بضاية الدؤسسات كالإدارات 
العمومية في حالات الفشل كالإفلاس ، كما يستوجب كذلك في حالات الإضراب الشرعي لعماؿ القطاع 

 لحد الأدنى في أداء بعض نشاطات الخدمة العمومية .بالحفاظ على ا الإلتزاـالعمومي 
  التطورمعيار  ثالثا:

يسمح ىذا الدعيار بتكييف لزتول الخدمة العمومية مع التطور الاجتماعي كالتقدـ التقتٍ من جهة ،    
 كالقطار كالديتًك ك التًاموامكاحتياجات الدستفيدين من جهة أخرل ، مثلا برديث كسائل النقل الجماعي  

 الكهربائي ....إلخ .
 معيار المجانية النسبية  رابعا:

لدعيار الدساكاة بتُ الدواطنتُ في حالة ما إذا كانت كضعياتهم متباينة ) من حيث مستول الدخل ( يتم  إمتدادا    
انيا اعتماد سلم يبتُ ىذا التباين بحيث يدرج في أعلى ىذا السلم الخدمات العمومية التي يكوف الوصوؿ إليها لر

للجميع مثلا خدمة الصحة كالأمن ....إلخ تم ترتيب الخدمات تنازليا حسب نوعية الخدمة كمستول دخل 
، أين يقتضي معيار الدساكاة في التعامل ، الحصوؿ الدستفيد بحيث تتعدد التسعتَات كتتدرج إلى غاية أسفل السلع 

ات الصفة الصناعية كالتجارية ، كالسكن ، التأمتُ ، على الخدمة العمومية بدقابل مثل أغلبية الخدمات العمومية ذ
 السياحة كالتًفيو ... إلخ ، كيكوف ىذا التسعتَ خاضعا لثمن تقريبي قابل للمراجعة دكريا .

 معيار الشمولية  خامسا:
 من مفهوـ الخدمة العمومية كونها خدمة أساسية يكوف حق الإستفادة منها مكفولا لكل الدواطنتُ إنطلاقا      

لأنها تعتبر ضركرية في أغلب الأحياف ، كمن ثم فإف ىذه الخدمة ينبغي أف تكوف في متناكؿ بصيع الدواطنتُ ، 
 كالسماح لذم بالوصوؿ إليها بشركط مواتية لقدراتهم كمستويات معيشتهم.

 معيار الفعالية  سادسا:
                                                     

17ص،2006،ا لددرسة الوطنية للإدارة الجزائر ، ملتقى الحكم الراشد في الإدارة العموميةالعامة،فريق بحث الإدارة  1  
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تصحيح الذم لػصل في حالات في كل الأنشطة التي تثبت فيها عجز السوؽ في الالخدمة العمومية      
الإستغلاؿ غتَ الدتوازف بتُ مناطق الوطن ، فتوفتَ بعض الخدمات العمومية الجوارية في لراؿ النقل كالكهرباء كالغاز 
كالاتصالات كالتعليم كالصحة كالأمن كشق الطريق في الدناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة ، يسمح في خاؽ 

على مزاكلة النشاطات الإقتصادية خارج التجمعات السكانية الكبرل ، كعليو فإف مثل التوازف الجهوم كالحفاظ 
 ىذه الخدمات بذعل تهيئة كتنمية ىذه الدناطق أكثر فعالية .

  التضامنمعيار  سابعا:
دانيا ، الخدمة العمومية ما ىي إلا تعبتَا عن التضامن الاجتماعي بتُ الدواطنتُ تتولى الدكلة قيادتو كبذسيده مي   

بتُ الدواطنتُ بسبب الدخل أك الإعاقة ف بالدسالعة في تقليص الفوارؽ امن خلاؿ لزاربة ظاىرة الفقر كالحرم
الصحية كالدادية لذا فالخدمة العمومية تصنف مهامها إلى ثلاثة أصناؼ كفق معيار التضامن الاجتماعي كالدتمثلة 

 في : 
 .ادية كمالية في متناكؿ الدواطنتُ الدهددين بالفقر كالتهميش ػػػػ مهاـ تهدؼ إلى جعل الخدمة العمومية م

 ػػػػػ مهاـ تهدؼ إلى المحافظة على الإنسجاـ الاجتماعي كالشعور بالدواطنة .
  الدشتًكة.ػػػػػػ مهاـ تهدؼ إلى الدسالعة في تشجيع الاستعماؿ الفعاؿ كالعادؿ للموارد 
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 خلاصة الفصل
أف الخدمة ىي النشاط أك  استخلاصحيث تم ،ىذا الفصل إلى بعض النقاط الأساسية كالدهمة تم التطرؽ في   

 تلبية تهدؼ إلى،كالذم لػدث من خلاؿ عملية التفاعل بتُ مقدـ الخدمة كمنتج الخدمة ، الأداء الغتَ ملموس 
منها ليس بالضركرة  توقعات العملاء كإرضاءىم ،كىذه الخدمة ىي منتج مادم غتَ ملموس أم عند الإستفادة

 .ينتج عنو نقل الدلكية 
أف قطاع الخدمة بصفة عامة كالخدمة نستنتج ىذا الفصل  ككنتيجة كحوصلة لدا جاء في ما سبقمن خلاؿ  

كبتَ من طرؼ الدكلة كىذا لدا تقدمو من عوائد على الإقتصاد  فهي ذات   باىتماـضى لػالعمومية بصفة خاصة 
عنها أفراد المجتمع كيطلبونها بكثرة في الحياة  لا يستغتٍمات العمومية من الأشياء التي ألعية بالغة للمجتمع فالخد

 .اليومية 
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 مقدمة الفصل
تعد مهمة الدؤسسة ىي تقدنً  لد يعد الزبوف  يبحث عن منتجات بل يبحث عن حلوؿ لدشاكلو، كمن ىنا لد  

 .تحقيق رضا الزبوفلتهدؼ عملية معالجة نقاط ضعف فحلوؿ لدشاكل زبائنها،  إلغادبل كخدمات  منتجات
 إلذالة عدـ رضا الزبوف كاستيائو فذلك يؤدم كالعكس في حجات كالخدمات ،تالدن لاقتناءيهم حافزا دلشا لؼلق ل

فقداف زبوف من زبائن الدؤسسة، كيشكل خطر فقدانها لزبائن لزتملتُ نتيجة عملية الاتصاؿ السلبي التي يقوـ بها 
  .الزبوف غتَ الراضي

الزبوف رضا مادم كنفسي كحتى  إرضاءنثبت قدرتها على  أفكجود الدؤسسة لغب  إثباتجل أفمن  إذف   
التي يبدم رضا ىو النتيجة الالغابية للتحسينو، فاف كاف ا إمكانياتهاجتماعي، كالقياـ بقياسو باستمرار كتوجيو كل ا

دركة للجودة الدتوقعة كىذا ما  كبرقيق الجودة الد،عنها الزبوف فهذا لابد من دلالتو على رضاه عن جودة الدنتج 
  :الذم تم تقسيمو كما يلي ورضا الزبونة جودة الخدمبعنواف  في ىذا الفصل إليوسوؼ نتطرؽ 

 كالتالر:حيث تم تقسيم الدبحث بدكره إلذ أربع مطالب  جودة الخدمة  الأول:المبحث       
 .ماىية جودة الخدمة الدطلب الأكؿ            

 الخدمة.الدطلب الثاني قياس جودة            
  الاعتمادية.لية من تقييم خدمة ذات درجة عا الدطلب الثالث            
  .إدارة توقعات الزبوف كتلبيتهاالدطلب الرابع            

  :تم تقسيمو إلذ ربع مطالب كالتالرالمبحث الثاني الجودة ورضا وولاء الزبون     
  .الدطلب الأكؿ ماىية الزبوف         
  .الدطلب الثاني رضا الزبوف         
  .زبوفالدطلب الثالث كلاء ال         
  .الدطلب الرابع علبقات الرضا        
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 جودة الخدمة  الأول:المبحث 
 المطلب الأول:ماهية جودة الخدمة 

مهما كانت نوعية نشاطها كحجمها ،فهي  تعد الجودة من أىم القضايا التي تهتم بها الإدارة العليا للمنظمة    
تقدـ الخدمة ،حتى تصل إلذ درجة التميز في الأداء الذم يعد تسعى دائما لرفع مستول أدائها من حيث عمليات 

مثالا يبغي الجميع الوصوؿ إليو كبرقيقو.حيث تقوـ منظمات الخدمة باستخداـ العديد من الأساليب كالأدكات 
التي بستلكها لتحستُ مستول جودة الخدمة،كالتي يقصد من كرائها توفتَ الخدمات التي تشبع الرغبات الكاملة 

بائن  سواء الداخلتُ )العاملتُ باختلبؼ مستوياتهم الوظيفية(أك الخارجتُ )الزبائن باختلبؼ طلباتهم للز 
 كرغباتهم(،كذلك عن طريق تلبية متطلباتهم كاحتياجاتهم الدعلنة كغتَ الدعلنة.

بر أداة فعالة لتحقيق إف الاىتماـ بجودة الخدمة أمر في غاية الألعية بالنسبة للمنظمة أك الزبوف أك كليهما فهي تعت 
 التحستُ الدستمر لجميع أكجو عمليات الخدمة.

 1يلي للتطرؽ الذ جودة الخدمة لابد أكلا من إعطاء لمحة عن الجودة حيث تعرؼ الجودة كما 
ككوف الأداء لشتازا أكف كوف خصائص أك بعض  ،تعبتَ عن درجة التألق كالتميز الجودة أنها "فيشر"يعرؼ      

 ج)سلعة أك خدمة(لشتازة عند مقارنتها مع الدعايتَ الدوضوعة من منظور الدنظمة أك من منظور الزبوف .خصائص الدنت
  .الجودة ىي عبارة برقيق أىداؼ كرغبات الزبائن باستمرار "دافيد"كما يرل     
 فقد كصف الجودة في خمسة ابذاىات كىي: "كواف"أما 

 لشيزة عن الدنظمات الأخرل. قدنً خدمة استثنائية،الجودة ىي مدل قدرة الدنظمة على إنتاج كت-أ
 الجودة ىي مدل قدرة الدنظمة على إنتاج كتقدنً خدمة تقتًب من الكماؿ.-ب
 الجودة ىي مدل قدرة الدنظمة على تلبية احتياجات الزبوف بدا يتناسب مع الأىداؼ الدنشودة.-ج
تها أك إنتاجها كبدا يتناسب مع حالة العرض كالطلب إجراء التغيتَ في خدما الجودة ىي مدل قدرة الدنظمة على-د

 في السوؽ.
 .نظمة على برقيق أرباح مالية أكثرالجودة ىي قدرة الد-د

يعرفاف الجودة أنها حركة برستُ مستمر مرتبطة بالدنتجات الدادية كالخدمات كالأفراد  "ستانتي ،افيدلو"أما      
 ذه الحالة مع توقعات الزبائن.كالعمليات كالبيئة المحيطة ،بحيث تتطابق ى

أما الدنظمة الأكركبية لضبط الجودة فتًل أف الجودة ىي لرموعة من الصفات التي يتميز بها منتج بردد قدراتو     
 حسب تلبية حاجات الزبائن كمتطلباتهم .
ىذا الدنتج على  أنها الذيئة كالخصائص الكلية للمنتج التي تظهر قدرة كحسب تعريف الجامعة الأمريكية للجودة

 إشباع حاجات صرلػة كأخرل ضمنية.
 

                                                             

25-24،ص2008،دار الشركؽ للنشر كالتوزيع ،عماف الأردف، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياكم ، 1 
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 .مفهوـ جودة الخدمةالفرع الأكؿ: 
فرد لػاكؿ الكتابة عنها أك لشارستها لغد أنو من  دقيقة، فكلإف جودة الخدمة ليس متن السهل تعريفها بطريقة     

ا التعبتَ كاسعا ذد يكوف ىخرين.ففي بعض الأحياف قالصعب عليو أف يصل إلذ تعبتَ عملي عنها يتفق مع الآ
للغاية بحيث يصبح لامعتٌ لو كيكوف من الصعب كضعو موضع التطبيق .كفي بعض الدواقف الأخرل فإف الأفراد 

كلكنو يصعب تعميمو على مستول كافة  ،يضعوف تعريفا مفصلب للجودة كالذم قد يكوف ملبئما لبعض الخدمات
 الخدمات.

 كتستمد الصعوبة في تعريف جودة الخدمة (quality serviceمات قياسا ( من الخصائص العامة الدميزة للخد
إلذ السلع الدادية.كبسيل غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمة على أنها"معيار لدرجة تتطابق الأداء الفعلي للخدمة 

  :كذلك على النحو التالر الذم يوضحو الشكل .مع توقعات الزبائن لذذه الخدمة"
      للخدمة الزبون لتوقعات نموذج II-1) ) الشكل رقم

 
 
 
 
 
 

  337،ص،1999دار البياف للطباعة كالنشر ،القاىرة، مصر، 1،طتسويق الخدمات المصرفية،حسن  ر:عوضالمصد
 كلؽكن التعبتَ عن ذلك رياضيا كما يلي:

 داءتوقعات الزبوف لدستول الأ –جودة الخدمة=إدراؾ الزبوف للؤداء الفعلي   
يتطلب كضع تعريف للجودة الخاصة بالخدمات ضركرة التعرؼ الدسبق على ثلبث لرموعات من الأبعاد لجودة 

 الخدمة كىي:
 .البعد الفتٍ كالذم يتمثل في تطبيق العلم كالتكنولوجيا لدشكلة معينة-أ

 الخدمة كالزبوف البعد الوظيفي )غتَ الفتٍ(كىو عبارة عن ذلك التفاعل النفسي كالاجتماعي بتُ مقدـ -ب
  .الخدمةالإمكانيات الدادية كىي الدكاف الذم تؤدم فيو -ج
 كيرل ستيوارت ك كالش (stewart and Walsh)إذا كانت ىذه الجودة  أف جودة الخدمة لابد أف تعكس ما 

ؼ تشبع متطلبات الدستخدمتُ لذا كإلذ أم مدل يتحقق مثل ىذا الإشباع ،ككذلك ما إذا كانت قد حققت الذد
 1الذم من أجلو كجدت الخدمة كإلذ مدل تم برقيق ذلك 

                                                             

-109 ،ص2009،عماف ،الأردف،1،مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع ،ط إدارة علاقات الزبونيوسف حجيم الطائي ،ىاشم فوزم دباس العبادم ، 1
110 

الخدمة جودة  

(الفجوة)الجودة مستوى  الفعلي للأداء نالزبو إدراكات   للخدمة الزبون توقعات 
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 أما(lewis orledge and mitchel 1994)ينظر لجودة الخدمة على أنها "التًكيز على التقاء
كجودة الخدمة الددركة ىي الابذاه الذم  ،الاحتياجات كالدتطلبات كتسليمها بشكل جيد بناء على توقعات الزبائن

ككجهة النظر ىي نابذة عن توقعات زبائن الخدمة مع إدراكاتهم على  ،العالدي بذاه الخدمةكجهة نظر الزبوف  لػدد
 1الأداء الفعلي للخدمة

 كيرل  1999(kaga and ryson)أف"جودة الخدمة لا تتعلق فقط بالقيمة التي لػصل عليها العميل مقابل
 2دمية للوفاء بالاحتياجات لكافة العملبء."السعر ،كلكن تتعلق بالاستخداـ الأمثل للموارد من قبل الدؤسسة الخ

 كما عرؼ    (williams 1999)كالدقصود ىنا بجودة الخدمة ،جودة الخدمة أنها"التفوؽ على توقعات العملبء"
 3في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستول التوقعات التي لػملها الزبوف ابذاه ىذه الخدمات تتفرؽ الدنظمة

يف السابقة نستخلص أف جودة الخدمة ىي ذلك التناسق كالتفاعل بتُ منتج الخدمة من خلبؿ التعار    
كمدل تفوقها  ،حيث تلبي ىذه الأختَة توقعات الزبوف المحتملة بذاىها من حيث الخصائص الدتوفرة فيها ،كمقدمها

 .كبسيزىا عن باقي الدنافستُ
 .ألعية جودة الخدمة الفرع الثاني: 

جة للخدمة براكؿ تقدنً خدماتها بجودة أفضل لشا يقدماىا الدنافسوف كذلك من خلبؿ بذاكزىا إف الدنظمات الدنت   
لدا يتوقع الزبوف من جودة الخدمة الدطلوبة . كإف ىذا يشكل الأساس الذم يقارف الزبوف بو ما بتُ جودة الخدمة 

 الدتوقعة التي تولدت لديو نتيجة الخبرة السابقة كبتُ الخدمة الفعلية . 
كقد أظهر الكثتَ من الدراسات أف منظمات الخدمة ذات الادارة الدتميزة تشتًؾ بالعديد من الدمارسات الدتعلقة    

 بالاىتماـ بجودة الخدمة الدقدمة .
 ستًابذية الرؤيا الإ أكلا:
فعلية لشا حيث تتكوف لدل منظمات الخدمة الراقية تصورات دقيقة ككاضحة حوؿ طبيعة زبائنها كاحتياجاتهم ال    

اف مثل ىذا التصور أك الرؤيا كاساسي للمنظمات إذا ما أرادت خلق كلاء للزبائن  الدائم.لغعلها تربح كلائهم 
 الذين يتعاملوف معها ،كإف ىذه الرؤيا لغب أف تتحوؿ إؿ ابذاىا كنهجا استًابذيا للعمل بو .

 التزاـ الإدارة العليا كالعاملتُ بدفهوـ الجودة ثانيا:
إحدل سمات الدنظمات الخدمية التي بسيزىا ىو التزامها الكامل بنوعية كجودة خدماتها ، حيث تبحث  إف    

كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل كبواقع معدؿ كل شهر كيتم التخلص عن  إدارتها ليس فقط عن الأداء الحالر كإلظا 
 يد كادارة الدنظمة الخدمية .من كل شيء لا ينطبق عليو الدواصفات التي لا تنسجم مع طموحات الدستف

                                                             

61،ص2007مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع ،،دار التواصل العربي للطبعة كالنشر ، عولمة جودة الخدمة المصرفية رعد حسن الصرؼ ، 1 
40،ص2004-2003،دار الفكر العربي للتوزيع، مصر ، ، قياس الجودة والقياس المقارنتوفيق لزمد عبد المحسن  2 

- صاديةالاقت، الدلتقى الوطتٍ الثاني حوؿ الدؤسسة ، أهمية جودة الخدمة في تحقيق تميز المؤسسة، دراسة حالة بريد الجزائرصليحة رقاد 3 
134،ص27/11/2007-26،يومي 2الجزائرية،جامعةقالدة،ج  
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 كضع قياسات عليا للجودة  ثالثا:
ضركرة أف تقوـ الدنظمات الخدمية بوضع قياسات لزددة لنوعية كجودة الخدمة الدقدمة ، كيتم في كل فتًة     

ت اختبارىا عن طريق إجراء البحوث كاستقصاء آراء زبائنها من أجل تعديل تلك القياسات بدا يناسب مع التطورا
 الفنية كالتكنولوجية التي يشهدىا العالد في لراؿ العمل في القطاع الخدمي بشكل عاـ .

 كضع انظمة لدراقبة اداء الخدمة  رابعا:
إف الدنظمات الخدمة الدتميزة تتابع باستمرار أداء خدماتها كخدمات منافسيها كتستخدـ عدد من الوسائل        

بائن كالدقتًحات كالشكاكل كفرؽ مراقبة الخدمة ، كتقوـ الدنظمات الخدمية لقياس الأداء اعتمادا على آراء الز 
 بإرساؿ بطاقات معينة إلذ منازؿ زبائنها لدعرفة مستول أداء خدمات العاملتُ فيها .

 أنظمة إرضاء الدشتكتُ من الزبائن  خامسا:
بة كبسرعة لشكاكم زبائنها كمعالجتها إف احد الدؤشرات الأساسية لتمييز الدنظمة الخدمية ىو قدرتها على الاستجا

 <بشكل لؼلق حالة الرضا لديهم ، كيولد لديهم الشعور بأف ىناؾ من يهتم بهم ك برغباتهم كىذا سوؼ يعزز
 العلبقات العامة بتُ العاملتُ في الدنظمة كالزبائن . 

 ارضاء العاملتُ كالزبائن في آف كاحد  سادسا:
ية الدتميزة من خدمات لزبائنها في لراؿ تطوير جودة كنوعية الخدمة فإنها أيضا إف ما تقدمو الدنظمات الخدم     

تقدـ أداء تسويقيا داخليا لدساعدة العاملتُ كمكافئة أدائهم الجيد نظرا لإلؽانها باف علبقة الدنظمة الخدمية تنعكس 
 سلبا أك إلغابا على علبقتهم بالزبوف .

 تقولؽها : أبعاد الجودة كمعايتَ  لثالفرع الثا
 1أبعاد جودة الخدمةأكلا:

تمل عليها جودة الخدمة،على   شدمات للمكونات أك الأبعاد التي تجاء في بعض الكتابات في لراؿ صناعة الخ   
 سبيل الدثاؿ يرل كل من (Swan  and comb  1976)أف جودة الخدمة لذا بعداف أساسياف لعا الجودة 

زبوف أك الدستفيد حاؿ حصولو على الخدمة،كالجودة التفاعلية كىي بسثل أداء الدادية الدلموسة التي يتعرض لذا ال
 عملية الخدمية ذاتها أثناء تفاعل العاملتُ بالدنظمة مع الزبائن أك الدستفيدين .

 في حتُ يرل (gronroos ,1996) :أف لجودة الخدمة بعدين اثنتُ لعا
Technicalqualityالجودة الفنية-أ 

Functionalquality  الجودة الوظيفية -ب 
ككلبلعا مهما بالنسبة للمستفيد من الخدمة،فالجودة الفنية تشتَ إلذ جوانب الخدمة الكمية،بدعتٌ الجوانب التي 
لؽكن التعبتَ عنها بشكل كمي ،أما سلوؾ القائمتُ على تقدنً الخدمة كمظهرىم كطريقة تعاملهم مع الدستفيد 

 س إلذ العناصر الدكونة للجودة الفنية ( فهي بسثل مكونات الجودة الوظيفية )كىي أمور يصعب قياسها بدقة بالقيا
                                                             

35-34ق ،ص،مرجع سابقاسم نايف علواف  1 
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من ناحية أخرل ، لؽيز البعض الآخر بتُ ثلبث أبعاد لستلفة للجودة ، الجودة الفنية كالتي لؽكن التعبتَ عنها  
لذم يتم تقدلؽو؟كالجودة ا الذم تقدمو ؟كالجودة الوظيفية كالتي لؽكن التعبتَ عنها بالسؤاؿ:ما بالسؤاؿ التالر :ما

 كالتي لؽكن التعبتَ عنها بالسؤاؿ التالر:كيف تتم عملية تقدنً الخدمة  الوظيفية
 كيرل( richardson and robinson) :أبعاد جودة الخدمة الدلخصة في الشكل التالر

  أبعاد جودة الخدمة II-2) الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 93 ص،2008دار الشركؽ للنشر كالتوزيع ، عماف الأردف ، إدارة الجودة في الخدمةيف علواف ، : قاسم نا المصدر
 :1كتلخص أبعاد الجودة في الخدمة فيما يلي 

 : الاعتمادية 
بخصوص مستول الجودة الدتضمن كالتي تتمثل في مدل كفاء الدؤسسة بوعودىا التي كعدت بها العملبء 

 .تو لخدم
 الدلموسات:

                                                             
،  دار الحامد للنشر كالتوزيع إدارة الجودة الشاملة الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية أحمد بن عيشاكم ،1

 165-163،ص2013،عماف الأردف ،1،ط

: الخدمة جودة  
 التوقعات بين الفرق

  المدرك الفعلي والأداء

 الفعلي الأداء مستوى

  للخدمة المدرك
:الخدمة توقعات  

الإعلان-  
الخبرة-  

الاتصالات-  

:المنظمة عن نطباعاتالا  
  السمعة-
  التاريخ-
  الحجم-

  لونالعام-

: الفنية الجودة  

  المعرفة-
  المهارة

  التكنولوجيا-

:الوظيفية التوقعات  

  المظهر-
الاتجاهات-  
  الأداء أسلوب-
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الدستلزمات الدادية كالتجهيزات ذات الالتماس الدباشر مع العملبء،حيث ينتظر أف تكوف  كىي كافة
 الدلموسات في الخدمة أعلى من توقعات العميل.

 :الدصداقية 
 تعتٍ الثقة الدتبادلة كالصدؽ في الأداء،التي تركز  على تنفيذ الخدمات الدعلنة كفق لدا ركج.

 فهم معرفة العميل: 
ؤسسة الخدمية بذؿ الدزيد من الجهود لتفهم حاجات كرغبات العملبء من خلبؿ يتطلب ذلك من الد

  .البحوث كالاستبيانات كالدقابلبت لغرض التعرؼ على الخدمة الدطلوبة الدؤدية إلذ برقيق رضاىم
 :الاتصالات 

 مقدمي برلي ،لديهم الغابيا انطباعا تولد ك العميل يفهمها التي الدعبرة اللغة استعماؿ على أساسا تعتمد
 .كغتَه الاستماع كحسن التحدثفي  باللباقة الخدمات

 :الأماف 
ينبغي أف تتوفر ىذه الخاصية في الخدمة بدا يفوؽ توقعات العميل ،كيتمثل ذلك من خلبؿ  توفتَ أجهزة 

  .السلبمة كالأماف كالإجراءات الدرتبطة بها على مستول الدؤسسة الخدمية
 :التمكن 

الدهارات كالقدرات كالدعارؼ التي بسكن مقدمي الخدمات من أداء مهامهم  يظهر التمكن من خلبؿ
  .بشكل دقيق كمتقن

 : سهولة الوصوؿ كالحصوؿ على الخدمة 
إف الدوقع الدناسب لدؤسسة تقدنً الخدمة،ككذا توفر كسائل النقل الدؤدية إليها يساىم بشكل كبتَ في 

لزفزا على تفضيلها من قبل العملبء على غتَىا من  سهولة الحصوؿ على خدماتها،لشا من شأنو أف يكوف
  .الدؤسسات الداثلة

 الاستجابة:  
التي تعتمد أساسا على مدل قدرة العاملتُ في تقدنً الخدمة بصورة فورية كمتقنة كفقا لدا يتطلع لو 

  .العميل،ككذا التفاعل السريع مع الدشاكل غتَ الدتوقعة كحلها بصورة جيدة كفقا لتصوره
 املةالمج:  

 كىي صفات جد  ،تتطلب من مقدـ الخدمة أف يتحلى بالمحادثة الدهذبة كالاحتًاـ الدتبادؿ كالشفافية كالألفة
 .مؤثرة في نفسية العميل يبتٌ على أساس انطباعو حوؿ مستول الخدمة الدقدمة

 .ثانيا:معايتَ تقونً جودة الخدمة
 1يلي: كماىناؾ خمس معايتَ لتقونً بعاد الجودة في الخدمة ىي  
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 يأخذه مقدـ الخدمة بتقدنً خدمة ذات جودة متميزة تعكس الثقة بدفدـ  العهد الذم الجدارة بالثقة : أم
 .الخدمة كبرقق كلاء الزبوف لو

التأكد من جودة الخدمة: أم الدعارؼ كالدهارات كالقدرات التي يتمتع بها موظفو الدؤسسة الخدمية بحيث تعكس 
 .ثقة الزبوف بالدؤسسة

 ىتماـ :توقع الاىتماـ العالر الدستول من قبل الدؤسسة بالزبوف الذم يتعامل معها بحيث يستمتع الا
  .بالرعاية التي تبديها الدؤسسة بذاىو

  .سرعة تقدنً الخدمة :أم السرعة في تلبية احتياجات كرغبات الزبوف
 لخدمة . فمهما كانت الخدمات التي الواقعية:أم تقونً الزبوف لفعاليات كإدارات الدؤسسة التي يتلقى منها ا

 تقدمها الدؤسسة صغتَة أك كبتَة فإف الزبوف يلتمس كاقعيتو.
علبكة على ذلك لغب أف تسعى الدؤسسة لوضع برامج متميزة لجودة خدمتها بذذب من خلبلذا انتباه الزبوف ك   

ف تعرؼ زبائنها بشكل كافي لدعرفة ما تشجعو أكلا : على الدشاركة الدباشرة للزبائن فبالرغم من أف الدؤسسة لغب أ
 يتوقعونو ،إلا أنو يكوف ىناؾ ضمانة لذذا الأمر .كىذا يعد كاقعيا عند القياـ بدحاكلة معرفة متطلبات خدمة الزبوف. 
كثانيا : معرفة تأثتَ جميع أعماؿ موظفي الدؤسسة في الأقساـ الدختلفة على الزبائن . كىذه الدعرفة ذات أثر بالغ 

ة على لصاح برنامج جودة الخدمة في الأجل الطويل .كثالثا: كضع الإرشادات الدناسبة لبرنامج جودة الخدمة الألعي
بهدؼ مساعدة الدديرين ك الدوظفتُ على ابزاذ القرارات ك كضع أكقات البدء ك الانتهاء من البرنامج . ك رابعا : 

دمة في الدؤسسة فإذا اعتبرت الدؤسسة أف رضا الزبوف ىو برفيز الأفراد على استعماؿ الدعلومات الدتعلقة بجودة الخ
الأكلوية الأكلذ فيجب أف يعكس ذلك في نظم للجوائز ك الحوافز . كأختَا : من الضركرم برقيق التكامل في جميع 

 جوانب برنامج جودة الخدمة مع نظم معلومات جودة الخدمة 
 الخدمة  قياس جودة لثاني:ا مطلبال

 يم جودة  الخدمة :تقي الفرع الأكؿ
إف جودة الخدمة من طرؼ العملبء لا تتعلق بددل مطابقة جودة الخدمة لاحتياجات كتوقعات العملبء ،من ىذا 

  .الدنطق سوؼ نتناكؿ أىم الطرؽ الشائعة لقياس الجودة من ىذه الزاكية
   .أكلا: تقييم جودة  الخدمة من منظور العميل 

  :اسية لقياس جودة الخدمة من طرؼ العميل كىيحيث لؽكن التفرقة بتُ خمس طرؽ أس
  .مقاييس عدد الشكاكم- 
  .مقاييس الرضا- 
  .مقاييس الفجوة- 
  .مقياس الأداء الفعلي- 
  .س القيمةامقي-
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  :عدد الشكاكم-أ  
تعتبر من أحد الطرؽ السهلة كالبسيطة لقياس جودة الخدمة كىي عملية حصر عدد الشكاكم الدقدمة من طرؼ  
كتصنيفها حسب نوع الشكاكم فهذه الطريقة تتميز بالسهولة في إعطاء مؤشر  ،عميل  خلبؿ فتًة زمنية معينةال

بالرغم من أنها سهلة إلا أف ىناؾ بعض الانتقادات الدوجهة لذا كىي ،ك لضو إدراؾ العميل  للخدمة الدقدمة لذم 
 1على النحو التالر:

 ل سهولة تقدـ العلبء بشكواىم.فعدـ كجود بعض عدد الشكاكم يعتمد بالدرجة الأكلذ على مد
يعرفوف كيفية تقدنً الشكاكم،أك أنهم ليس لديهم الشجاعة  الشكاكم قد يكوف نتيجة أف العملبء لا

  .الكافية لتقدنً الشكول
  ىناؾ عدد قليل من الدستفيدين من الخدمة سوؼ يتقدموف بشكاكيهم بينما الغالبية سوؼ يتًددكف في

  .ذلك
 تعكس الأسباب الحقيقية كراء شكول العملبء ،أك ألعية الشكول لأداء خدمة في  الطريقة قد لا أف ىذه

 السوؽ.
 تستطيع التفرقة بتُ ألعية الشكول كترتيبها حسب الدرجة الأكثر تأثتَا على سمعة  ىذه الطريقة قد لا

 الدؤسسة.
 :مقاييس الرضا -ب
عملبء لضو جودة الخدمة الدقدمة كذلك بالاعتماد على مقياس تعتبر من أكثر الطرؽ استخداما لقياس ابذاه ال 

ليكرت الدكوف من سبعة نقاط لقياس درجة ألعية عناصر الخدمة من كجهة نظر العملبء ، كيتم قياس الألعية بعد 
حصوؿ العملبء على الخدمة بتوجو لرموعة من الأسئلة من خلبؿ قائمة استبياف ، بطاقات تدكين الدلبحظات أك 

 قابلبت .الد
كبستاز ىذه الطريقة في أنها تزكد الدؤسسة الخدمية بدعلومات ىامة تتعلق بشعور العملبء لضو الخدمة الدقدمة     

كجوانب القوة كالضعف بها ، كما لؽكن للمؤسسة الخدمية تبتٍ الاستًاتيجية التسويقية التي تتلبءـ مع احتياجات 
 ة حاجاتهم بشكل أفضل .السوؽ ، بالإضافة إلذ برستُ جهودىا لتلبي

 كعلى الرغم من ىذه الدزايا فإف ىذه الطريقة لد تسلم من بعض الانتقادات ألعها :
 .أف العملبء الذين يتم استقصاؤىم ربدا قد لا تعكس آراؤىم كجهة نظر الأفراد الذين لد يشملهم البحث 
 مقارنة مستول الخدمة بغتَىا في  لا يوفر ىذا الدقياس معلومات كافية للمنشأة لؽكن الاعتماد عليها في

 نفس الصناعة .
 الافتقار إلذ صياغة جيدة كتسلسل منطقي لأسئلة الاستقصاء فضلب عن قلة الردكد أك الاستجابة. 
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  الألعية النسبية لأبعاد الجودة بالنسبة من كجهة نظر الألظاط الدختلفة إف ىذه الطريقة لا تساعد في برديد
نشأة الخدمية إلذ جذبهم كالمحافظة عليهم،فالتعرؼ على ىذه الأبعاد لػتاج إلذ من العملبء كالتي تهدؼ الد
 طرؽ للقياس أكثر بزصصا 

ختيار العينة التي استبياف ،كحسن سة استكشافية قبل تصميم قائمة الاكلتجنب بعض الدشكلبت لؽكن إجراء درا 
 ختياره في الواقع العملي.اعن ستبياف فضلب راسة،مراعاة الأساليب العملية للبيشملها لرتمع الد

 :مقياس الفجوة -ج
تعتمد ىذه الطريقة على مقارنة توقعات العملبء بشأف الخدمة كإدراكاتهم لدستول جودة الخدمة الدقدمة بالفعل  

 كمن ثم يتم برديد الفجوة بتُ التوقعات كالإدراكات .
  :حيث أف

للؤداء النابذة عن خبرات التعامل مع الخدمة كالقابلة للمقارنة،  توقعات الزبوف :ىي الدعايتَ أك النقطة الدرجعية    
  .كالتي إلذ حد ما تصاغ في شركط ما يعتقد الزبوف أف تكوف في الخدمة أك سوؼ لػصل عليها

 إدراكات الزبوف: كىي النقطة التي يدرؾ بها الزبوف الخدمة فعليا كما قدمت لو .   
فكرة قياس الفجوة بتُ التوقعات كالإدراؾ الخاص بالزبوف كمحور أساسي في كالواقع أف معظم الباحثتُ يؤيدكف  

 تقييم جودة الخدمة .
  :كلؽكن التعبتَ عنها رياضيا بالدعادلة التالية 

 الأداء.-جودة الخدمة =التوقعات
كذلك لقياس خمس فجوات ىامة تتعلق بكل من منظمة الخدمة ،كبالزبوف ،ك بالاثنتُ معا ،كتتلخص ىذه  

 1يلي : الفجوات فيما
  كتنتج عن اختلبؼ بتُ ما يرغبو الزبوف كما تعتقده الإدارة أنو رغبة الزبائن. 1الفجوة رقم: 
  نتيجة القياس:في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يشتَ إلذ عجز الإدارة عن معرفة كتفهم احتياجات الزبوف

  .كرغباتو من خلبؿ توقعاتهم كالعكس صحيح
  كتنتج عن الاختلبؼ بتُ ما تعتقده الإدارة أنها رغبة الزبوف كبتُ ما تقوـ الدنظمة بأدائو من الناحية :2الفجوة رقم

 الفعلية.
  نتيجة القياس: في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يعتٍ أنو بالرغم من إدراؾ الإدارة لتوقعات الزبائن فإنو لد يتم

 الخدمة الدقدمة للزبائن بسبب قيود تتعلق بدوارد الدؤسسة أك ترجمة ىذه التوقعات إلذ مواصفات لزددة فعلية في
 عدـ قدرة الإدارة على تبتٍ فلسفة الجودة في الخدمة ، كالعكس صحيح 

 تظهر بسبب الاختلبؼ بتُ الدواصفات المحددة للجودة كبتُ مستول الأداء الفعلي.3الفجوة رقم : 
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 ٍأف ىناؾ اختلبفا بتُ مواصفات الخدمة الدقدمة للزبائن كبتُ نتيجة القياس: في حالة كجود فجوة سلبية فهذا يعت 
كذلك بسبب تدني مستول الأداء كالدهارات الخاصة بدقدمي الخدمة أك عدـ كجود الدافعية لذم  ،ماتدركو الإدارة

 لتقدنً الخدمة كفقا للمواصفات الدخططة كالعكس صحيح.
  ات كما يتم التًكيج عنو بخصوص الخدمة .:كتنتج عن الاختلبؼ بتُ الخدمة الدؤد4الفجوة رقم 
  نتيجة القياس: في حالة كجود الفجوة سلبية فإف ىذا يشتَ إلذ كجود خلل في الدصداقية كالثقة في منظمة الخدمة

 كالعكس صحيح. 
  علية :ىي نتاج كاحدة كأكثر من الفجوات الأربعة السابقة كبسثل الفرؽ بتُ الخدمة الددركة كالخدمة الف5الفجوة رقم 
  ،نتيجة القياس: في حالة كجود فجوة سلبية فإف ىذا يؤدم إلذ عدـ رضا الزبائن كالمجتمع عن الخدمة الدقدمة

 كاحتمالات التذمر كالشكول كتكوين الانطباعات السيئة عن منظمات الخدمة.
، كذلك بالتطبيق  كلقد حظيت كل من الفجوة الاكلذ كالخامسة باىتماـ الباحثتُ كالدهتمتُ بقياس جودة الخدمة

على خدمات متنوعة منها الخدمة الصحية ، كالخدمة الدصرفية ، كالنقل الجوم ، كالتعليم كالوجبات السريعة 
 ،كالخدمة الذندسية الاستشارية كخدمة التنظيف الجاؼ . 

 ىي:كلجودة الخدمات كفقا لددخل الفجوة خمسة مستويات    
 مثل في الجودة التي يرل الزبائن كجوب كجودىا .الجودة الدتوقعة من قبل الزبائن كتت 1
 الجودة من قبل إدارة الدنظمة الخدمية كتراىا مناسبة .  2
 الجودة القياسية المحددة بالدواصفات النوعية للخدمة .  3
 الجودة الفعلية التي تؤدل بها الخدمة .  4
 الخدمة الدركجة للزبائن . 5
ؿ العلبقة بتُ الزبوف كالادارة من خلبؿ الدتغتَات العديدة كالخاصة بجودة كلؽكن استنتاج ما تم استعراضو حو   

( تقع أساسا في 4-1الخدمة ، أف الفجوة الخامسة تكمن في جودة الخدمة التي يراىا الزبوف ك الفجوات من )
 (.5( تسهم في تكوين الفجوة )4-1خدمة الدنظمة ، لذلك فإف الفجوات )

أـ متوافقتُ إلذ حد ما فإف الفجوة تظهر  وجود طرفتُ ، سواء كانا متناقضتُسا إلا بإف الفجوات لا تظهر أسا   
بدداىا الواسع أك المحدد ، كمتى ما شعرت الادارة بوجود مثل ىذه الفجوات فإف الأمر يتطلب التقليل ما أمكن من 

 كما يلي : سعة الفجوة بطرؽ عديدة كمتنوعة كلؽكن تناكؿ الاساليب اللبزمة لتقليل الفجوات  
 1الفجوات:أساليب معالجة 

إف أساليب معالجة الفجوات لغب أف تتسم بالديناميكية ، فهناؾ العديد من الاساليب الدقتًحة لدعالجة الفجوات 
 الدسببة لدشكلبت جودة الخدمة كما يدركها الزبوف كىذه الأساليب ىي :
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 حوث الديدانية دكرا مهما في معرفة كإدراؾ معرفة كادراؾ المحددات الرئيسية لجودة الخدمة : تلعب الب
النسبة المحددات الحقيقية لجودة الخدمة كما يدركها الزبائن ، سواء بالنسبة لدنظمة الخدمة الدعينة أك ب

 .لدنظمات الخدمة الدنافسة
 ة أف صياغة كتثبيت معايتَ الجودة كإبلبغها للعاملتُ كإفهامهم لذا : من الضركرم عند صياغة معايتَ الجود

تكوف ىذه الدعايتَ مدكنة برريريا ، كأف يفهمها جميع العاملتُ في منظمة الخدمة ، ك أف لؽارسوىا ميدانيا 
 في اتصالذم مع الزبائن كأف تكوف ىذه الدعايتَ لشثلة حقيقيا لتوقعات الزبائن . 

 لخدمة : حيث كضع معايتَ للؤداء تفوؽ الحد الأدنى للمعايتَ الدتعارؼ عليها على مستول صناعة ا
تتضمن الدنظمات الخدمية مبادئ لشارسة العمل كعودا عامة بإخبار الزبائن برريرا بأنها شركط خاصة أك 

 استثنائية تتعلق بجوانب الخدمة الدختلفة .
  عرض ضمانات لزددة لأداء الخدمة :قد يتعلق الضماف بالفتًة التي تستغرقها إجراءات الحصوؿ على

 تعزز سمعة منظمة الخدمة في أذىاف الزبائن إذا ما تم الوفاء بها .الخدمة كىذه الضمانات 
العلبقات التفاعلية بتُ مفهوـ الخدمة كالزبوف :بدا أف ىذه العلبقات تعد حيوية في برقيق الرضا لدل الزبوف 
كىي إحدل لزددات جودة الخدمة كما يدركها الزبوف نفسو ، فإف الضركرة تقتضي تدريب العاملتُ بشكل 

 ستمر على الاساليب كالطرؽ الالغابية في التعامل مع الزبائن . م
  ، برقيق التميز في الخدمة : بدعتٌ أف تصبح الجودة قيمة تنظيمية بالنسبة للعاملتُ في منظمة الخدمة

يتولد عنها الاشباع كالرضا كالحفز لدل العاملتُ عندىا لن يكوف ىناؾ فجوات حقيقية تفصل ما 
  .كزبائنها بتُ منظمة الخدمة
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 ( نموذج الفجوة II-3الشكل  رقم )
 
 
 
 
 

 5الفجوة                         
 

  الزبوف                                                                                              
 مقدـ الخدمة   

  4لفجوة ا                     
 

 3الفجوة                                                          
 
 

 1الفجوة                         2الفجوة                                                           
 
 
 

Source: philip kotler and others , marketing managment , person éducation 12 th edition , 

paris, 2006,p478 

  :مقياس الأداء الفعلي للخدمة-د
نتيجة الانتقادات التي كجهت سابقا لدقياس الفجوة لجأت بعض الدراسات الأخرل إلذ استخداـ مقياس الأداء  

كم عليها بشكل الفعلي كالذم يركز على الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة باعتبار أف الجودة في الخدمة لؽكن الح
 مباشر من خلبؿ ابذاىات العملبء ،كلؽكن التعبتَ عن ذلك بالدعادلة التالية 

 service quality = performonce))جودة الخدمة =الأداء        
في قياس جودة الخدمة ،  servperfمن أكائل الباحثتُ الذين تبنو مقياس  ( cronin and taylorكيعتبر  

 servperfللحكم على جودة الخدمة كاعتبركا أف مقياس  servperf صلبحية حيث شككت دراستهم في

نظرا لأف الأختَ لػتوم على عمليات حسابية معقدة  servqualيعتبر أبسط كأسهل في التطبيق من مقياس  
  .فضلب عن صعوبة تعريف توقعات العملبء كقياسها في الواقع العلمي

شفوية اتصالات الاحتياجات الشخصية   
 

 التجارب السابقة 

 الخدمة الدتوقعة

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبوف

 الخدمة الددركة

 الخدمة الدقدمة

الإدراكات إلذ مواصفات لجودة ترجمة 
 الخدمة 

الاتصالات الخارجية 
 الدوجهة للزبوف
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  :مقياس القيمة-ق
الأساسية على أف القيمة التي تقدمها منظمة الخدمة للزبائن تعتمد على الدنفعة الخاصة تقوـ ىذه الفكرة  

بالخدمات الددركة من جانبي الزبوف كالتكلفة للحصوؿ على ىذه الخدمات ، فالعلبقة بتُ الدنفعة كالسعر ىي التي 
القيمة الدقدمة للزبائن ككلما زاد بردد القيمة،فكلما زادت مستويات الدنفعة الخاصة بالخدمة الددركة كلما زادت 

بزاذ الخطوات الكفيلة اتالر فإنو من كاجب منظمة الخدمة إقبالذم على طلب ىذه الخدمات ،كالعكس صحيح كبال
من أجل زيادة الدنفعة الددركة لخدماتها بالشكل الذم يؤدم إلذ بزفيض سعر الحصوؿ على الخدمة ،كلا شك أف 

فع منظمات الخدمة إلذ تركيز جهودىا لضو تقدنً خدمة متميزة للزبائن بأقل كجود مثل ىذا الدقياس سوؼ يد
 تكلفة لشكنة .

  .ثانيا:قياس الجودة الدهنية
يرل الكثتَ من الباحثتُ أف تقييم الجودة من منظور الزبوف لؽثل جزءا من برنامج الجودة ،كعلى ذلك فإف      

ستخداـ الأمثل لدواردىا اء بخدماتها الدتنوعة من خلبؿ الاالوف مقياس الجودة الدهنية تتناكؿ قدرة الدنظمة على
 .الدتاحة

  :في إطار ىذا الدفهوـ لؽكن التمييز بتُ أنواع الدقاييس التالية
 قياس الجودة بدلالة الددخلبت أكلا:  
 ما ودتها ،فإذاخلبت أك الدوارد جوىر الخدمة كجاعتبار الدداا الددخل إلذ فكرة مفادىا إمكاف يستند أصحاب ىذ  

توافر للمؤسسة البناء الدناسب بتجهيزاتو كمعداتو كالعاملوف الأكفاء ، كالقوانتُ كاللوائح المحكمة كالأدكات كالنظم 
الدساعدة الكافية فضلب عن الأىداؼ المحددة الواضحة كالزبوف الدستفيد لتلقي الخدمة ،كإذا توافر للخدمة كل ىذا  

  .كانت الخدمة لشيزة دكف شك
كما أف تزايد معدؿ التكلفة لكل زبوف يكفل جودة الددخلبت ،التي تكفل بدكرىا جودة الخدمة ككل ، كمن ىنا   

 يقيسوف الجودة بدلالة تكلفة الدخلبت .
كرغم ألعية عناصر الددخلبت في جودة الخدمة ،إلا أنها لا تعد كافية في حد ذاتها لضماف الجودة ،فهناؾ عوامل  

العها طرؽ تناكؿ الدخلبت ، ك التفاعل فيمل بينها كما يربط بذلك من عمليات بردد جدكل أخرل مكملة ، من 
ىذه الددخلبت ، مثل نظاـ إجراءات كأساليب العمل ، كتنظيمات العاملتُ ، نظاـ السجلبت ك الدعلومات كغتَ 

فية استغلبلذا عمليا في أحسن ذلك، فالعبرة في الخدمة ليست لررد توافر الددخلبت أك الدوارد الجيدة كإلظا في كي
 صورة لشكنة .

لذ إالجهود الدبذكلة للتوصل كبالرغم من منطقية ىذا الددخل ، كالتًحيب بو من قبل العديد من الباحثتُ في دعم  
 يلي :  لظوذج مناسب لقياس جودة الخدمة ،فإف عدـ انتشاره يرجع إلذ ما

 دمة.الإختلبؼ حوؿ الأبعاد كالعناصر الخاصة بجودة الخ 
 لقياس الأبعاد كالعناصر الخاصة بجودة الخدمة . التوصل إلذ مقياس كمي لاستخدامو عدـ القدرة على 
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 . التًكيز على الجانب النظرم مع افتقار التطبيق العملي لأفكار ىذا الددخل 
 قياس الجودة بدلالة العمليات ثانيا:

لفة لتقدنً الخدمة الدطلوبة ، كإف كاف أصحاب ىذا يركز ىذا الدقياس على جودة العمليات أك الدراحل الدخت  
  .الددخل لد يفعلوا كلية الددخلبت خاصة عند تتبعهم لعلبقة السبب كالتأثتَ

كينطوم ىذا الددخل على لرموعة الدؤشرات أك الدعايتَ التي توضح النسب الدعقولة لكافة عناصر أنشطة الخدمات  
 ه العناصر لكي يتم تصنيف ىذه الخدمات كمدخلبت جيدة .الدقدمة كالتي لغب أف تستفيها كافة ىذ

كبالرغم من توافر بعض الجوانب الدنطقية في ىذا الددخل إلا أنو لا يعتبر دقيقا كذك ألعية في التصميم كالقياس  
ه كالتقييم لجودة الخدمة لأنو يركز بصفة أساسية على عمليات الخدمة بدلا من التًكيز على الأبعاد الكمية لذذ

 الخدمة  كالتي لؽكن قياسها .
 قياس الجودة بدلالة الدخرجات  ثالثا:

كىو من الدقاييس التي تتعلق بالنتائج النهائية ، حيث ينظر للنتائج على أنها الإلصاز أك عدـ الإلصاز للنتائج   
 ن الطرؽ التالية :النهائية من الخدمة التي يسعى إليها الزبوف ، كيتم قياس جودة الدخرجات من خلبؿ لرموعة م

  القياس الدقارف:  كفي ىذه الطريقة يتم إجراء مقارنات كمية بتُ الدستهدؼ كالأداء الفعلي بغرض
 مستقبلب.اكتشاؼ جوانب الضعف كلزاكلة تلبفيها 

 . إستقصاء رضا الزبوف بخصوص الخدمات الدقدمة 
 يقات التي حالت دكف برقيق استقصاء العاملتُ في منطقة الخدمة للوقوؼ على كافة الدشاكل كالدع

  .الأداء الدنشود
  :ثالثا :قياس الجودة من الدنظور الشامل

رغم كل ما أسهمت بو كل الدداخل السابقة من تقدـ في قياس الجودة كتقولؽها ،إلا أنها جميعا يغلب عليها الطابع 
الشاملة في قياس جودة الخدمة كتقولؽها الجزئي ،كقد أدت ىذه الدداخل كالدقاييس الجزئية إلذ إبراز ضركرة الدعالجة 

  .كالشكل التالر يوضح لظوذجا شاملب لقياس جودة الخدمة من كجهة نظر الزبوف ، كنظر مقدـ الخدمة
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 (: نموذج لتقييم جودة الخدمة II-4الشكل رقم )
 ت لدعالجة الدشاكل إجراءات للتحستُ الدستمر                                               إجراءا

 
 
 
 
 
 
 
 

  معلومات
 راجعة                                                                                      راجعة 

دار الشركؽ للنشر كالتوزيع عماف الأردف  إدارة الجودة في الخدمات ، :قاسم نايف علواف المحياكم، المصدر
 .108،ص2008

 . المطلب الثالث : تقييم الخدمة ذات درجة عالية من الاعتمادية
إف عملية تقدنً خدمات خالية من الاخطاء أك العيوب برتاج إلذ بناء ثقافة داخل الدؤسسة تهيء أفراد الخدمة    

مقارنة  كتدعمهم للقياـ بذلك ، كالواقع أف خلق مثل ىذه الثقافة في مؤسسات الخدمات تعد أكثر صعوبة
  1بدحاكلة خلقها في الدؤسسات التي تنتج السلع الدلموسة ، كتعود ىذه الصعوبة إلذ عدة أسباب ألعها :

  إف عملية الانفصاؿ التي توجد في عالد السلع بتُ عمليتي الانتاج كالاستهلبؾ بسكن الشركات من انتقاء
لك لا يوجد انفصاؿ بتُ الدكاف الذم الدنتجات الدعيبة كعزلذا قبل تسويقها . بينما على العكس من ذ

 بو.تنتج فيو الخدمات كالدكاف الذم تسوؽ 
  اف الدعايتَ التي لؽكن من خلبلذا الحكم على كجود خطأ في الخدمة عادة ما تكوف شخصية )أم تتوقف

على التقدير الشخصي للعميل ( كذلك نظرا لأف الخدمة منتج غتَ ملموس . كما قلنا من قبل ، بينما في 
 الدقابل لصد أ، الدعايتَ التي يتم من خلبلذا الحكم على خلو السلع الدادية من الأخطاء معايتَ موضوعية . 

  إف مصطلح " عيوب " لو معتٌ أكسع في عالد الخدمات مقارنة مع الدصطلح نفسو في عالد السلع الدادية
تقل فيها درجة الثقة إذا ىي ، فالخدمة التي تؤدل بشكل صحيح من الناحية الفنية سوؼ تعد معيبة ،ك 

أدت بشعور الدستهلك إلذ الاحباط أك الغموض أك القلق . اف ارتباؾ العميل أك احباطو قد يؤدم إلذ 

                                                             

447-446ىاني حامد الضمور ,مرجع سابق،ص 1  

الخدمة جودة تقييم  

مقدمي جودة  
الخدمة  الخدمة جودة معايير   

رضا جودة  

الزبون   

 
 

 
 عالية جودة                                             عالية جودة

    

القياس نتائج  
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اغراؽ الدؤسسة بالعديد من الاستفسارات ك الشكاكم كمن ثم يؤثر ذلك على فعالية النشاط التسويقي 
 بها ككفاءة نظامها الانتاجي. 

جة التعقيد المحيطة بدحاكلة كصوؿ الدؤسسة إلذ درجة عالية من الاعتمادية كالثقة في خدماتها كيتضح لشا سبق أف در 
أك الوصوؿ إلذ تقدنً خدمات خالية من الاخطاء لؽثل نوعا من التحدم لدؤسسات الخدمة التي لابد عليها من 

أنشطة بهدؼ بذنب فشل مواجهتها للحفاظ على مصداقيتها . كيتطلب مثل ىذا التحدم قياـ الدؤسسة بعدة 
 خدماتها . كىذه الأنشطة لؽكن تصنيفها في ثلبث لرموعات أساسية متداخلة كمعتمدة على بعضها 

 1البعض كىي: 
 . القيادة في تقدنً الخدمة 
 . القياـ بفحص كاختبار الخدمة بشكل شمولر ثم إعادة فحصها كاختبارىا 

نً خدمات خالية من العيوب كالعمل على تقوية كتدعيم ىذه بناء البنية الأساسية داخل الدؤسسة اللبزمة لتقد
 البنية بشكل مستمر .

 القيادة في تقدنً الخدمةأكلا:
ء الخدمة بشكل الدؤسسة القائدة في لراؿ خدمتها ىي تلك الدؤسسة التي تلتزـ بثقافة أساسية في عملها " أدا

ن صحة كدقة الخدمة ىي الدؤسسات التي يؤمن . فالدؤسسات التي تسعى إلذ درجة عالية مصحيح من أكؿ مرة "
 فيها مديرم التسويق بدا يلي : 

  ىو أمر لشكن كيستحق اف يكوف ىدفا للمؤسسة  %100اف الوصوؿ إلذ درجة صحة في خدمتها بنسبة
 كشعارا تسعى دائما إلذ برقيقو .

 ؤسسة كحتى بالنسبة أنو من الدهم أف ينتشر كيسود مفهوـ صحة كدقة كجود الخدمة في كافة أرجاء الد
  الإدارم.للعاملتُ في أدنى السلم 

 الفحص الشامل للخدمة كمكوناتها  ثانيا:
مؤسسات الخدمات لابد كأف تعرض خدماتها الجديدة على عدد صغتَ من العملبء الدتوقعتُ ،ككذلك على 

ثم العمل ،ة الخدمة العاملتُ لديها كعلى بعض الخبراء كذلك لاكتشاؼ أية جوانب قد تسبب عدـ صحة أك دق
ثم يكوف عليها بعد تعديل خدماتها كفقا ،على معالجتها سواء في تصميم انتاج الخدمة أك في نظاـ تسليمها للؤفراد 

لنتائج ىذا العرض اف تقوـ بتقدنً خدماتها للسوؽ على نطاؽ صغتَ للتأكد مرة أخرل قبل تقدلؽها على نطاؽ 
 كاسع . 

 الخدمات الجديدة مركر الدؤسسة في الدراحل التالية :كيتطلب عملية فحص كتقييم    

                                                             

248-247ص ،مرجع سابق،، حامد الضمور  ىاني 1  
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  ًمرحلة الاختبار قبل التقدنً : ىنا تستخدـ الدؤسسة مكانا بداخلها لػاكي الدكاف الذم سيتم تقدن
 الخدمة الجديدة ، ثم يتم اختيار عينة لزدكدة من العملبء المحتملتُ الذين يطلب منهم إبداء آرائهم

 عديل خدماتها كفقا لذذه النتائج الدقدمة كالدشاكل التي يواجهونها ، ثم تعمل على تكابذاىاتهم حوؿ الخدمة 
  إعداد تصميم مطبوع للخدمة : يعد من أحد الاساليب الجيدة في التأكد من صحة الخدمة كذلك عن

طريق اعداد كتصميم خرائط للخدمة تساعد على اكتشاؼ النقاط التي تؤثر على صحة الخدمة ، 
دمة ىو عبارة عن مستند بزطيطي لكل عناصر الخدمة في صورة خريطة تدفق ، فهو يقدـ كتصميم الخ

للمؤسسة طريقة متتابعة لعملية تقييم كافة مراحل الخدمة كاكتشاؼ كافة الاخطاء المحتملة على الورؽ 
 كقبل حدكثها بالفعل . 

  ًستمر لتقييمها بعد عملية تقدلؽها الخدمة الجديدة تتطلب لدقتها كجود نظاـ مالخدمة:التقييم بعد تقدن
 منها.على نطاؽ كاسع بحيث لؽكن اكتشاؼ لأخطاء في الوقت الدناسب كالعمل على بذنبها كالتعلم 

تقدمو من خلبؿ  كمن الطرؽ التي تستخدمها بعض الدؤسسات ىي إجراء الدراسات كالبحوث على جودة ما 
لإضافة إلذ الاستفادة من الشكاكم كالاستفسارات التي يقدمها الاستعانة بآراء العملبء كالعاملتُ كالخبراء . با

العملبء أك اقتًاحات العاملتُ ، كىذا بالطبع يتطلب كجود نظاـ دقيق يسمح بتحليل ىذه الشكاكم كالاقتًاحات 
 كاستخراج ما لؽكن الاستفادة منو في تطوير جودة العمل .

 بناء بنية أساسية داخل الدؤسسة :ثالثا:
صطلح البنية الأساسية للتعبتَ عن لرموعة العناصر التنظيمية الدتداخلة الواجب كجودىا حتى لؽكن يستخدـ م

  .للمؤسسة أف تقدـ خدمة صحيحة كترتبط بقضايا العنصر البشرم كالعمل في صورة فريق عمل داخل الدؤسسة
سمعة الدؤسسة ككل في عيوف إف ابذاىات كسلوؾ العاملتُ بالدؤسسة لابد أف يؤدم إلذ تفويض أك تدعيم      

خصوصا لدل مؤسسات الخدمات التي تعتمد في تقدنً خدماتها على العنصر البشرم كمن ىذه ،عملبئها 
الابذاىات التي قد تشكل عقبة في طريق برقيق الدؤسسة لخدمات خالية من العيوب تتمثل في عدـ رغبة العاملتُ 

توقعهم أف يكوف من ضمن أدكارىم العمل على تطوير أك عدـ  ،في برستُ مستول ما يقدمونو من خدمات
 كبرستُ ما يقدمونو من خدمات للعملبء . 

كلذلك فإف الدؤسسات التي ترغب اف تقدـ خدمات صحيحة كموثوؽ بها عليها أف تتأكد من استعداد العاملتُ   
لذين تتوافر لديهم القدرة كقدراتهم .كمن الإجراءات التي تساعدىا على برقيق ذلك ىو حسن اختيار العاملتُ ا

كالاستعداد على أداء الخدمة بشكل صحيح ، بالإضافة إلذ كضع لرموعة من الدعايتَ التي لغب عليهم الالتزاـ بها 
في أدائهم للخدمة كالعمل باستمرار على التًكيز على جانب الثقة في الخدمة في كافة اتصالاتها مع العاملتُ 

 رارية الاىتماـ بالتدريب . كتوجيهاتها بالإضافة إلذ استم
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 1المطلب الرابع : إدارة توقعات الزبائن  وتلبيتها .
لقد ذكرنا أف توقعات العملبء تعد المحور الأساسي للحكم على جودة خدمة الدؤسسة . فالعملبء لػكموف على   

تٍ الدؤسسات الخدمية جودة الخدمة من خلبؿ مقارنة ما يريدكف أك يتوقعوف كما لػصلوف عليو فعليا . كحتى بذ
سمعة طيبة في السوؽ من خلبؿ الحكم على خدمتها بأنها خدمات ذات جودة عالية ، فإف عليها أف تؤدم ىذه 

 الخدمات كفقا لدستول توقعات عملبئها أك أعلى من ىذا الدستول .
كمحور أساسي في   كالعديد من الكتاب يؤيدكف فكرة قياس الفجوة بتُ التوقعات كالإدراؾ الخاص بالعملبء   

 تقييم جودة الخدمة ، إلا أف مصطلح التوقعات كأساس للمقارنة عادة ما يستخدـ بطريقتتُ كلعا : 
 أ _ ما الذم يتوقعو الدستهلك عند تقدمو للحصوؿ على الخدمة ؟ 

 ب _ ما الذم يرغبو الدستهلك عند تقدمو للحصوؿ على الخدمة ؟ 
 قعات العملبء توجد على مستويتُ لستلفتُ :تشتَ الأبحاث كالدراسات إلذ أف التو 

  الدستول الدرغوب :كيتمثل في الدستول من الخدمة الذم يتمتٌ العميل الحصوؿ عليو ، فهو خليط لشا
 يعتقد العميل أنو من الدمكن حدكثو كما الذم ينبغي حدكثو .

 ه العميل مقبولا عنده ، الدستول الدلبئم من التوقعات : فهو لؽثل ذلك الدستول من الخدمة كالذم لغد
 كيتكوف جزئيا من تقدير العميل مقدما لدا سيكوف عليو مستول الخدمة .

كيوجد بتُ ىذين الدستويتُ نطاؽ يعرؼ باسم منطقة التحمل كيقصد بها ذلك الددل من مستول أداء الخدمات 
العميل سيشعر بالإحباط كالندـ  الذم لغده العميل مرضيا .فإذا ما كجد الأداء الفعلي أقل من منطقة التحمل فإف

كتنخفض درجة كلائو للمؤسسة .أما إذا كجد مستول الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل فإنو سيشعر 
 بالسعادة كالرضا كتزيد درجة كلائو للمؤسسة .

 العوامل الدؤثرة على توقعات العملبء الفرع الأكؿ: 
توقعات الأفراد على ىذه الدستويات أنها قابلة للتغيتَ كالتعديل  لقد دلت الدراسات التي أجريت بشأف مستول     

 كاستجابة لعدد من العوامل كالتي تسبب حدكث تغتَات في منطقة التحمل الخاصة بهم كمن أىم ىذه العوامل :
 الحاجات الشخصية : كتشتَ ىذه الحاجات إلذ الدطالب الشخصية للعميل كالتي قد تتحدد كتتأثر بالسمات أكلا:

 الشخصية كالنفسية كالاجتماعية للفرد ككذلك موارده الشخصية .
 البدائل الدتاحة للخدمة : كتشتَ إلذ إدراؾ كمعرفة العميل بوجود عدد من البدائل الأخرل للخدمة  ثانيا:

 الدتاحة لو، كذلك بالنسبة للخدمة التي يرغب الحصوؿ عليها . 
 ن قبل لنفس الخدمة كدرجة معرفتو بطبيعتها بعد التجربة .الخبرة السابقة : كىي تعرض العميل م ثالثا:
الأحاديث كالأقاكيل الشخصية : كىي تلك العبارات التي تقاؿ عن الدؤسسة كخدمتها من أم طرؼ آخر  رابعا:

 غتَ الدؤسسة كىذه العبارات قد تأتى من الأفراد مثل الأصدقاء أك الخبراء .
                                                             

337،ص 1999 دكف بلدنشر،،1،البياف للطباعة كالنشر ،ط ،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد  1  
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 ة بشأف خدمتها الوعود الدصرحة بها من الدؤسس خامسا:
كيشتَ ىذا العامل إلذ تلك الوعود الصرلػة كالمحددة التي تعلن عنها الدؤسسة لعملبئها في صورة جمل أك عبارات 

 باستخداـ العديد من أدكات التًكيج كالاتصاؿ معهم مثل البيع الشخصي كالإعلبنات التجارية كغتَىا .
 لخدمة الدثتَات الدائمة لحساسية العميل بذاه ا سادسا:

كتشتَ ىذه العوامل إلذ تلك العناصر التي تزيد من حساسية العميل بذاه جودة الخدمة كذلك على أساس دائم  
كمعتمد كمن أمثلة تلك الدثتَات الأصدقاء أك الزملبء ...إلخ .كالواقع إف التميز كالتفوؽ على مستول توقعات 

قة بركمها درجة عالية من الولاء من قبل العميل العملبء يعطي الفرصة لأف يدخل العميل كالدؤسسة في علب
 للمؤسسة .
 كيفية إدارة توقعات العميل الفرع الثاني:  

تستطيع مؤسسات الخدمات إدارة توقعات عملبئها بشكل فعاؿ من خلبؿ الالتزاـ بالوعود التي تقطعها على 
كىذا لػتاج منها إلذ التأكيد على نفسها لذم حوؿ خدماتها ، ككذلك الاعتماد على الاتصاؿ الفعاؿ معهم ، 

 العوامل التالية : 
 التأكد من الوعود كاقعية أكلا:

كىذا يعتٍ اف على الدؤسسة أف لا تغالر في كعودىا أك أف تعطي كعودا خلببة لا تعكس ما تقدـ في الواقع .  
 خلق عدـ الثقة بينو فالوعود الخلببة كالمحلبة التي لا تتمكن الدؤسسة من برقيقها للعميل سوؼ تؤدم إلذ

كبينها .كحتى لؽكن ضماف أف يتوافق أداء الخدمة الفعلي مع الوعود الدعطاة من قبل الدؤسسة للعملبء فلببد 
 على إدارة التسويق مراعاة ما يلي : 

  التعرؼ على ردة الفعل بذاه أم حملة تركلغية قبل القياـ بها ، كذلك من قبل الدقدمتُ للخدمة
عة من العملبء كيكوف الذدؼ من ىذا ىو التأكد من صحة الوعود التي سوؼ أنفسهم أك لرمو 

 تطلقها ىذه الحملة .
  القياـ بفحص الخدمة كالتعرؼ على العناصر كالدفاتيح الرئيسية فيها ، كالتي لؽكن أف تركز عليها

 حملبت التًكيج للمؤسسة .
  للمؤسسة على مستويات توقعات القياـ ببحوث دكرية تهدؼ إلذ تقييم تأثتَ الدزيج التسويقي

 العملبء مثل التعرؼ على تأثتَ الأسعار على ىذه الدستويات .
 التأكيد على عامل الثقة في تقدنً الخدمة ثانيا:

الثقة في الخدمة ىي الدعيار الأكثر ألعية للعميل عند تقييم الجودة ، كما أف كجود درجة عالية من الثقة لدل  
يقلل من حاجتو لعملية معالجة أخطاء كمشاكل الخدمة .فإف التأكيد على أداء العميل بخدمات الدؤسسة س

الخدمة بشكل صحيح من أكؿ مرة يتطلب أف يكوف ىناؾ توجو لدل الدؤسسة لضو القيادة في جودة الخدمة ، 



جودة الخدمة ورضا الزبون                                               الفصل الثاني                
 

 

49 

ق بنية كأف يتم الاختيار الشامل كالدكرم للخدمة سواء قبل أك بعد تقدلؽها على نطاؽ بذارم بالإضافة إلذ خل
 تنظيمية سليمة بسكنها من أداء خدمتها بشكل موثوؽ بو.

 الاتصاؿ الدائم مع العملبء ثالثا:
تشتَ الدراسات إلذ أف الاتصاؿ الذم بذريو الدؤسسة مع العملبء كالذم يعكس في طياتو مدل العناية  

مة ما ىي إلا تفاعل مع كالاىتماـ بدشاكلهم كحاجتهم يؤدم دائما إلذ توسيع منطقة التحمل لديهم .فالخد
العميل كلو قامت الدؤسسة بالاتصاؿ الدائم مع ىذا العميل لا استطاعت أف تتجنب العديد من الدشاكل 

 المحتمل أف تتعرض لذا عند تقدنً الخدمة .
 المكونات الرئيسية للاتصال الفعال مع العملاء  (II-5رقم )الشكل 
 ند طلبهم أك الحاجة من قبل العملبء .جعل أفراد الخدمة من السهل الوصوؿ إليهم ع 
 . تشجيع العملبء على الاتصاؿ بالدؤسسة بشكل دائم كمستمر 
 . إقامة كسيلة اتصاؿ مع العملبء كالحفاظ عليها مع مركر الزمن 
  تدريب أفراد الخدمة كتوفتَ الوسائل اللبزمة لتقدنً خدمة تتصف بكونها بسثل الجانب الشخصي فيها

 كالاستجابة العالية لحاجات العملبء كالاىتماـ بهم كالرغبة في رعايتهم .
 . مكافأة الأفراد العاملتُ في الدؤسسة كالذين يستطيعوف من خلبؿ سلوكهم تقوية العلبقة مع عملبئها 

 533،ص 1999، 1ط،البياف للطباعة كالنشر ، ،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد : صدر الم
 :  كحتى لؽكن للمؤسسة أف تقدـ خدمات تفوؽ مستواىا الدستول الذم يتوقعو العملبء فإف عليها أف تقوـ

  : التمييز في تسليم الخدمة 
رة مقدمي الخدمة لذم ، كىذا بالتالر يعطي مؤسسة يشعر العملبء عند عملية تسليم الخدمة بدستول مها     

الخدمة فرصة لتزيد من درجة ثقة العملبء بخدمتها كذلك بالطريقة التي بسيزىا عن غتَىا من الدؤسسات الدنافسة لذا 
في السوؽ .ككوف التوقعات الخاصة بالعملبء فيما يتعلق بعناصر الخدمة الدرتبطة بعملية الخدمة ذاتها ىي أقل من 
توقعات بشأف نتائج الخدمة ) الثقة ( ، ككذلك كوف منطقة التحمل تكوف كبتَة في حالة تقييم تلك العناصر 
مقارنة بدنطقة التحمل عند التعامل مع نتائجها ، كىذا يعطي للمؤسسة فرصة أفضل لزيادة نطاؽ برمل العملبء 

ستول التوقعات التي لػملها العميل بذاه ىذه ككذلك في إمكانية إف تتفوؽ في خدمتها التي تؤديها بالفعل على م
 الخدمات .

كتشتَ نتائج الدراسات بهذا الصدد إلذ أف العملبء عند اىتمامهم بأداء الخدمة من قبل الدؤسسات بشكل     
يفوؽ توقعاتهم عادة ما يركزكف على جانب عمليات الخدمة كأدائها كليس على نتائج الخدمة . فالدكاف الذم 

الخدمة ىنا لذا تأثتَ كبتَ كالعاملتُ الذين يقدموف الخدمة للعميل كيتفاعلوف معو كجها لوجو يعدكف من تؤدم فيو 
 أكثر العناصر ألعية بهذا الشأف .
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 : استثمار عملية علبج أخطاء الخدمة 
تستطيع أف إف قياـ الدؤسسة بدعالجة الأخطاء التي قد بردث في أدائها لخدمتها بسثل فرصة ذىبية للمؤسسة لكي   

تقدـ للعملبء خدمة تفوؽ توقعاتهم ، فالقياـ بالتعامل الفورم مع العميل الغاضب كإظهار التعاطف مع موقفو 
 إلذ نقاط إلغابية لصالح الدؤسسة كمشكلتو كالعمل على حلها بشكل جيد كسريع يستطيع أف لػوؿ النقاط السلبية 

مرحلة العلبج مقارنة بدرجة اىتمامو في مرحلة تقدنً الخدمة إف العميل قد يصبح أكثر اىتماما بالخدمة في     
أكؿ مرة ، كتشتَ الدراسات التي أجريت على عدد من الدؤسسات الخدمية الناجحة أف كجود نظاـ جيد لعلبج 
جوانب القصور التي قد تظهر في أداء الخدمة يؤدم إلذ شعور العميل بالرضا كمن ثم تزداد عملية توصيتو بالتعامل 

ع الدؤسسة كلػسن من إدراكو لجودة الخدمة ذاتها ، كمثل ىذا النظاـ يقوـ على إتباع طرؽ منهجية في علبج م
مشكلبت الخدمة ، كعلى الرغم من أف تفاصيل ىذا النظاـ قد لؼتلف من مؤسسة لأخرل إلا أف نظاـ عمليات 

 العلبج لابد كأف يتضمن بصفة عامة الدكونات التالية :
 الدوجودة في الخدمة : كىذا يتطلب القياـ بدتابعة شكاكم العميل كالقياـ  برديد الدشكلبت

 ببحوث تتعلق بالعملبء كمتابعة عملية الخدمة ذاتها كإجراءات القياـ بها .
  القياـ بحل الدشكلبت بشكل فعاؿ : كيتطلب القياـ بإصلبح ذلك العنصر الذم يؤدم إلذ

 الفشل في أداء الخدمة بشكل جيد.
 ن خلبؿ العلبج : إف على كل مؤسسة أف تتعلم من الدواقف العلبجية التي بسر بها التعلم م

أقصى ما لؽكن تعلمو لتحستُ خدمتها ، كتتطلب عملية التعلم الفعالة البحث عن أسباب 
حدكث الخلل في أداء الخدمة كالعمل على تصحيحها كالقياـ بعملية تعديل نظاـ مراقبة عملية 

 معلومات الذم يعمل على حصر كمتابعة الدشكلبت .الخدمة ككجود نظاـ لل
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 رضاء وولاء الزبون و : الجودة  المبحث الثاني 
لدراسة كالتطرؽ إلذ الجودة في الخدمة ككيفية تأثتَىا على رضا الزبوف لابد أكلا التطرؽ إلذ الزبوف من جميع  

  :ىذا الدطلب كما يليالنواحي كمسسبات الرضاء أك عدمو كىذا ما سنتناكلذا في 
 المطلب الأول ماهية الزبون 

  .مفهوـ الزبوف كألظاطو :الفرع الأكؿ
  .مفهوـ الزبوف :أكلا  

يعرؼ الزبوف يعرؼ علبء فرحاف طالب الزبوف على أنو لستلف الأطراؼ التي تتعامل معها الدؤسسة سواءا كانوا فردا 
بادلية ىدفها البحث عن السلع كالخدمات كشرائها كاستخدامها في أك لرموعة من الأفراد كالتي تربط بينهم علبقة ت

 1الحياة اليومية
الزبوف على أنو دلك الفرد الذم يقوـ بالبحث عن السلعة أك الخدمة بغرض شرائها  "عبيدات"كما عرؼ 

 2كاستخدامها بالشكل الخاص  أك إستخداما عائليا 
النهائي لخدمات الدنظمة ،كتتأثر قراراتو بعوامل داخلية مثل فيعرؼ الزبوف على أنو الدستخدـ  "الجناني"أما 

الشخصية كالدعتقدات كالأساليب ،كعوامل خارجية مثل الدوارد كتأثتَات العائلة كجماعات التفصيل كالأصدقاء 
 3،كقد يكوف الزبائن أفرادا أك منظمات 

 4م( بتُ نوعتُ من الزبائن لعا:كميز كل من ) الدرادكة ،الشبلي( ، )القزاز،الدالك( ،)لصم عبود لص  
الزبائن الداخلتُ : كىم الأفراد العاملتُ في جميع الوحدات كالأقساـ الذين يتعاملوف مع بعضهم البعض لإلصاز -   

  .الأعماؿ
جات النهائية تالزبائن الخارجيتُ: كىم الذين يتعاملوف مع السلعة أك الخدمة التي تنتجها الدؤسسة كيتلقوف الدن-   
 نها.م

إذ أف توسيع فكرة الزبوف بوصفو أحد موجودات الدنظمة )الزبوف الداخلي(ك)الزبوف الخارجي( ،تعد فكرة منطقية 
كالجدكؿ  5فلب فرؽ بتُ زبوف لػتاج لدنتج أك خدمة خارج الدنظمة كآخر لػتاج لػتاج لدنتج أك خدمة داخل الدنظمة.

 لزبوف الخارجي كما يلي:التالر يوضح أكجو التشابو بتُ الزبوف الداخلي كا
 
 

                                                             

،ص2009،الأردف ، دار الصفاء للنشر كالتوزيع،عمافإدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(، علبء فرحاف طالب ، أمتَة الجناني ، 1 
59،ص2009،عماف الأردف ،1،دار الوراؽ للنشر ،طإدارة علاقات الزبون سلطاف الطائي ،ىاشم فوزم دباس ، يوسف حجيم 2 

59،صنفسومرجع   3 
73علبء فرحاف طالب، أمرة الجناني، مرجع سابق،ص 4 

74مرجع نفسو،ص 5 
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 ( يمثل أوجه التشايه بين  الزبون الداخلي والزبون الخارجي II-1الجدول رقم )
 الزبوف الخارجي  الزبوف الداخلي  أكجو التشابو 

 آخر عملية إنتاجية العملية لإنتاجية السابقة  من  الاستلبـ
 حسب التسليم أك عند الحاجة  حسب الحاجة  التوقيت 

بالوقت الدلبئم  الاستلبـ تماـالاى
 كبالدواصفات الدتفق عليها 

 الإستلبـ بالدوعد

 من كقت الإنتضار أك تأخر التسليم  من التأختَ أك عدـ الدلبئمة  الشكول 

 رضا ككلاء الزبوف  رضا العامل  النتائج 
،مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع  والأساليب النظم المدخل اليباني إلى إدارة العمليات الإستراتيجية:لصم عبود لصم ،المصدر

 218،ص2004،عماف ،الأردف،
من التعاريف السابقة نستنتج أف الزبوف ىو الفرد أك لرموعة الأفراد التي تربطهم علبقة تبادلية  مع الدؤسسة، 

تحقيق بهدؼ تبادؿ السلع كالخدمات بتُ الدؤسسة منج السلعة أك الخدمة كالفرد مشتًم السلع كالخدمات ،ل
 .أىداؼ كرغبات كل منها

  .ثانيا :ألظاط الزبوف
 1لؽكن الإشارة إلذ ألظاط الزبوف من كفق صفاتهم الشخصية كطرؽ تعاملهم معهم كمايلي 

 ( يمثل أنماط الزبون II-2الجدول رقم )
 طرؽ تعاملو  صفاتو الشخصية  لظط الزبوف 
يتصف ىنا الزبوف بالخجل - زبوف سلبي 

 كالدزاجية
الأسئلة كرغبتو في الإصغاء  كثرة-

 كيقظة  بانتباه
 البطئ في إبزاذ القرارات -
 إعطاء الردكد للؤسئلة التي تطرح-

الصبر كلزاكلة الوصوؿ إلذ -
الأسباب التي تؤدم إلذ عدـ قدرتو 

 القرارات  ابزاذعلى 
مسايرتو للوصوؿ إلذ ما لػقق -

 رغباتو 
أف لالغبره الدوظف للتعرؼ -

 غبو الذم ير  بالابذاه
 _يعمق الإدراؾ لديو بألعية كقتو

يتصف ىذا الزبوف بنزعة عميقة - الزبوف الدشكك 
 إلذ الشك كعدـ الثقة 

معرفة الأساس الذم يبتٌ عليو -
 شكلو كعدـ الثقة 

                                                             

78-75 مرجع سابق،صعلبء فرحاف طالب ، أمتَة الجناف ، 1  
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الذيمنة التهمكية التي تنطوم على -
 سخرية ما يقولو الغتَ لو 

 صعوبة معرفة الشيء الذم يريده -

 كيقوؿ.يدعي عدـ لزاكلتو في ما -
_ كتكيف الحوار معو بطريقة تنزيل 

 شكو كعدـ ثقتو .
_ يبالغ في ادراكو لذاتو كىذا ما  الزبوف الدغركر الدندفع .

يولد لديو ابذاىات كنزاعات التميز 
 كالسيطرة . 

_ الغركر الدفرط الذم يقوده دائما 
 إلذ الشعور بالثقة .

_ يثار بسهولة كلا يسأؿ كثتَا 
بأنو يعرؼ كل  كذلك لشعوره

 شيء.

 _ لزاكلة انهاء معاملتو بسرعة . 
_ معاملتو على أنو شخص ذك 
ألعية كبتَة كأنو صاحب الرأم 

 القيم. 
_ الابتعاد عن الدخوؿ في 
التفاصيل كالتًكيز على الذدؼ 

 الأساسي .

_ يتصف بعدـ قدرتو على ابزاذ  الزبوف الدتًدد
 القرار بنفسو .

كغتَ _ يبدك متًددا في حديثو 
 مستقر في رأيو .

_ لا يتم اجابتو بنعم اك لا كإلظا 
 يؤجل في قراره إلذ كقت آخر . 

_ اشعاره بأف فرص الاختيار امامو 
 لزددة . 

اشعاره بأف الطريق إلذ الحلوؿ 
 البديلة مغلق .

_ اشعاره بافتقار آرائو إلذ الدنطق 
 من خلبؿ تدعيم اقوالو بالأسباب .

زه بالغضب كامكانيتو الاثارة _ بسي الزبوف الغضباف 
 بسرعة .

_ يستمتع بالاساءة للآخرين 
 كإلحاؽ الضرر بهم .

_ صعوبة ارضائو فأراؤه دائما 
 متشددة كفيها كع من التهجم . 

_ الادب كالتحلي بالصبر في 
 التعامل معو .

_ استيعاب ثورة غضبو كالتعرؼ 
على مشاكلو كلزاكلة الوصوؿ إلذ 

 ويتها .أسباب الغضب لديو كتس
 

_ لؽيل ىذا الزبوف إلذ التمعن في  الزبوف الدشاىد 
 الاشياء كتفحصها .

_ لا يوجد في ذىنو شيء لزدد 
 يريده فهو يتمتع بالتسوؽ .

_ لا يرغب أف يكوف لزل مراقبة أك 
ملبحظة كإذا شعر بذلك فإنو 

_ أف يتم تتبع حركاتو كلزل 
 شعاره بذلك .اىتمامو دكف ا

_ تقدنً البراىتُ التي تثبت بأف ما 
 تقوـ الدنظمة بو ىو الأفضل .
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 يكف فورا عن القياـ بدا يعمل .
_ يتصف بالتفاخر الدائم كقدراتو  الزبوف النزكم 

 على ابزاذ قرارات سريعة . 
_ تتحكم عواطفو بسلوكو 

 الاستهلبكي .
_ يكره الدعلومات التفصيلية كالشرح 
الدستفيض عن الخدمة كما يعد ذلك 

 ة الوقت . إلذ مضيع

_ تقدنً النصيحة التي تساعده 
 على الاختيار الصحيح .

_ لزاكلة مساعدتو لتجنبو 
 الأخطاء.

_ الطلب منو قراءة أم معلومات 
 تتعلق باختياره قبل ابزاذ القرار .

 
 الزبوف الدفكر الصامت 

 
_ يتسم بالذدكء كقلة الكلبـ فهو 

 يستمع أكثر لشا يتكلم .
ـ السرعة في _ لؽتاز بالاتزاف كعد

 ابزاذ القرار .
_ يعتمد على البحث كالتقصي عن 

 الدعلومات لابزاذ القرار الانسب .
 

 
_ استخداـ الحقائق التي تساعده 

 على الاختيار الصحيح .
_ الحرص على اعطائو الدعلومات 
 الصحيحة كعدـ مناقشتو بغتَ علم.

_ الجدية في أسلوب الحوار 
 الدستخدـ معو .

 _ متصف بأنو الغابي النزعة نشيط  د الزبوف العني
_ يفضل ابزاذ قراراتو بصورة منفردة 

 بعيدا عن تأثتَ الآخرين .
_ لزافظ يقاكـ التغتَ كذك عقلية 

 مغلقة .

_ لزاكلة مسايرتو في ما يقوؿ كالثناء 
 على ذلك .

 _ اظهار التقدير كالاحتًاـ لدعارفو .
_ اشعاره بالاىتماـ بالأشياء التي 

 يقولذا 
_ يتسم بأنو صديق لرامل يستمتع  الزبوف الثرثار 

 في لزادثة الغتَ .
 _ يتصف بالفكاىة كالدعابة .

_ لديو نزعة الاستحواذ على ما 
 يدكر من حوار مع غتَه .

 

 _ معاملتو بحرص كحذر .
_ الامساؾ بزماـ الدبادرة أثناء 

 الحديث معو .
_ التعبتَ عن الامتناف كالتقدير 

 تي يقدمها . كالاقتًاحات ال
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 .الزبون  رضا المطلب الثاني :
من خلبؿ انتقاء الزبوف للمنتج أك العلبمة فهو يسعى إلذ تلبية لرموعة من الحاجات كالرغبات يرل أنها برقق لو 
مستول من الرضا كتضمن في نفس الوقت ربحية الدؤسسة، كفي الدقابل لؽكن أف تتحمل ىذه الأختَة خسارة كبتَة 

رضا الزبوف، كمنو فالنزكؿ على سلم الرضا لدل الزبوف يعتٍ بالضركرة النزكؿ على سلم ربحية الدؤسسة،  نتيجة عدـ
 ىذا ما يبرر مدل ألعية الرضا في برديد مصتَ الدؤسسة كيدفعنا للتساؤؿ الآتي :  ما ىي أبعاد حالة الرضا ؟ 

  .مفهوـ الرضا :الفرع الأكؿ 
ختصتُ إلذ تكثيف كتوسيع الأبحاث كالدراسات لإلغاد مفهوـ كإطار دقيق لحالة ألعية الدوضوع دفعت الباحثتُ كالد

الرضا ، فظهرت نظريات في لستلف علوـ الاقتصاد كعلم النفس ك علم الاجتماع براكؿ إلغاد تفستَ كسببا  لرضا 
 الزبوف.

  مفهوـ حالة الرضا 
 الزبوف كلؽكن أف ندرج بعض التعاريف للرضا: حاكؿ العديد من الدختصتُ برديد الدعالد الدالة على الرضا لدل

الرضا على انو "الحالة العقلية للئنساف التي يشعر بها عندما لػصل على مكافئة   Hawardو  Shethيعرؼ 
 .1)ثواب( مقابل التضحية بالنقود كالجهد."

صوؿ عليو كليكوف راضيا على ىذا الأساس فإف الزبوف سيقوـ بدقارنة قيمة الدنتج بالسعر كالجهد الذم بذلو للح
يكفػي أف يتساكيػا أك تكوف قيمة الدنتج اكبر ، من دكف النظر إلذ اثر الخبرات السابقة أك ما كاف الزبوف يتوقع 

 .الحصوؿ عليو ، فهذا التعريف لا ينطبق إلا على الاختًاعات الجديدة التي لا لؽلك الزبوف أم فكرة عنها
ف بالنظر إلذ الخبرة الاستهلبكية أك الاستعماؿ الناتج عن توقعاتو بالنسبة بأنو "حكم الزبو  P. Kotler يعرفّو

 .2للمنتج كالأداء الددرؾ."
يضيف  ىذا التعريف فكرة ىامة ىي مقارنة الزبوف لتوقعاتو النابذة عن الخبرات السابقة بالأداء الفعلي للمنتج ، 

بو الزبوف كلد يشػر إلذ الحالة الداخلية كالنفسية كقد لخص مفهوـ الرضا في نتيجة الحكم الدوضوعي الذم يقوـ 
للشخص التي تلعب دكرا ىاما في برديد مستول الرضا، فالحكم الدوضوعي لؽكن أف يكوف نفسو لدل شخصتُ 

 لستلفتُ لكن مستول الشعور بالرضا لا يكوف نفسو.
 ،  بهذا التعريف الثالث3بأنو " الحالة النفسية النابذة عن عمليات تقييم لستلفة." R. Ladwin يعرفو

نستخلص أف الزبوف يقوـ بعملية تقييم أداء الدنتج أك القيمة الددركة كمقارنتها بالقيمة الدتوقعة كالتي تم على  
أساسها اختيار الدنتج أك العلبمة من بتُ البدائل، فيصدر حكما بالإلغاب أك السلب على نتيجة التقييم ىذه 

  ر معتُ سواء بالرضا أك الاستياء كما ىو موضح في الشكل الدوالر:الأختَة تولد لدل الزبوف شعو 

                                                             
 .222، ص 1998 مصر،مكتبة عتُ الشمس، القاىرة، لمستهلك"،سلوك اعائشة مصطفى الدناكم، "  1

2
Philippe Kotler, B. Dubois, "Marketing Management", édition Pearson, Paris, 11

ème
 édition, 2003.p 68. 

3
   Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition economica, Paris, 2 

ème
 

édition, 2003, p 377. 
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 البعد الموضوعي والنفسي للرضا (II-6)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 

Source: Philippe Kotler, B. Dubois, "Marketing Management", édition Pearson, Paris, 11ème 
édition, 2003., p68                                                     

فإف كانت نتيجة التقييم الغابية بدعتٌ أف الأداء حقق التوقعات أك  (II-6)ك كما ىو موضح في الشكل رقم 
فاقها ، سيشعر الزبوف بالرضا كقد يصل إلذ مستول معتُ من السعادة على العكس إذ كانت الفجوة بتُ 

 زاد استياء الزبوف كشعوره بعدـ الرضا.القيمة الددركة( كبتَة  التوقعات كالأداء الفعلي)
 : 1برقق حالة الرضا جملة من الدزايا للزبوف كالدؤسسة في نفس الوقت منها: ألعية رضا الزبوف

 حالة الرضا تعتبر مزية في حد ذاتها للزبوف كونها تعبّر عن حالة من الاستقرار النفسي بذاه موضوع معتُ؛ -
 ؤسسة لأنو يسمح باستقرار برامج كخطط العمل خلبؿ فتًةرضا الزبوف لػقق ميزة تنافس للم -

 .بزفيض أعباء كتكاليف الدؤسسة زمنية كبالتالر
تدفع مستويات الرضا العالية الزبوف إلذ تكرار عملية الشراء لشا يعتٍ تكرار الدعاملبت التي تربط الدؤسسة بالزبوف  -

   .تنشا علبقة كاتصاؿ دائم  بينهما كبالتالر لؽكن أف
 الرضا لؼلق حافز لدل الزبوف ليكوف كفيّا للمؤسسة أك العلبمة. -

 .النظريات الدفسرة للرضاالفرع الثاني :
لد يقتصر الاىتماـ بالرضا على لراؿ الأعماؿ، فقد كاف أكؿ الدهتمتُ بحالة الرضا ىم علماء النفس كفيما يلي 

 بعض النظريات التي حاكلت إلغاد تفستَ حالة الرضا.
 .ء العرض )الجودة الددركة كالرضا(نظرية تقييم أدا :أكلا   

كأساس للتفرقة بتُ الجودة الددركة كالرضا نلبحظ توجو قوم لضو توحيد مفهوـ الرضا الذم يفهم على انو نتيجة 
خبرة استهلبكية جزئية، كتبقى الإشكالية في تعريف الجودة الددركة فأكؿ مفهوـ يرل أف الجودة الددركة ىي التقييم 
الذم يتم بصورة مستقلة عن التجربة الاستهلبكية: ك ينبثق من لظاذج الدوقػف )الابذاه( التػي تهدؼ إلذ ربط علبقػة 

 :كتعطى قوة الدوقف بالدعادلة الآتية   2بتُ تقييم خصائص العػرض كقياس قوة الدوقف ابذاه الدنتػج أك العلبمة
                                                             

    56،ص2004ة،الجزائر،، رسالة ماجستتَ، جامعة سعد دحلب، البليد"استراتيجيات رضا العميل"كشيدة حبيبة، 1
2
Richard  Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition economica, Paris, 2 

ème
 

édition, 2003,P 378. 

 حكــم  تقييمــي

ايجابية  نتيجة  

 شعور بالرضا

 نتيجة سمبية

شعور بالاستياء وعدم 
 الرضا
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                                قول الدوقف :   

كنتيجة ىذا الاختلبؼ بتُ مفهوـ الجودة الددركة كالرضا، لؽكن أف لظيز مستويتُ للجودة الددركة الدبينة في الشكل 
 الدوالر:

 الجودة المدركة والرضا (II-7)الشكل رقم                 
  
 
 
 
 
 
 
 

Source: Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition 
economica, Paris, 2 ème édition, 2003, p, P 379 

ينشأ الدستول الأكؿ من تقييم خصائص العرض كقوة الدوقف الذم يكوّنو الزبوف بذاه الدنتػج أك العلبمة ك يكوف  
ة استهلبؾ مستقل  بساما عن الخبرات السابقة للزبوف، أما الدستول فهو الجودة الددركة بعديا تكوف مرتبطة بتجرب

 الدنتج أك العلبمة لكنها لا تعتٍ الرضا .
إلا أف ىذا الاختلبؼ بتُ الجودة كالرضا يبقى غتَ كافي لفصل الدفهومتُ، فالخبرة أك التجربة الاستهلبكية تعتبر  

 مصدر رد فعل عاطفي ليس مرتبط فقط بالدنفعة أك أداء العرض، أيضا الفعل العاطفي 
ساىم بشػػػدة في إظهار الرضا،  كمن ناحية أخرل ىناؾ متغتَات مستقلة عن الجودة للمتعة كالإثارة كىو ما ي

الددركة لؽكن أف تأثر في رضا الزبوف، كمثاؿ ذلك ىو كجود مسافرين غتَ لزتًمتُ أكحادّم الطبع في لزطة للنقل 
 على الجودة الددركة.سيشكل مصدر إزعاج يقود إلذ حالة عدـ الرضا لدل الزبائن من دكف أف يكوف ىناؾ تأثتَ 

فهناؾ أعراض لؽكن ملبحظتها كمراقبتها، كمتغتَات أخرل لا بسنح المجػاؿ للمؤسسة حتػى لتصحيحها أك تعويضها  
،ىذا ما يقودنا إلذ التفكتَ بأف تقييم الجودة ليس بالضركرة مرتبطا بالرضا،فيمكن اف يتأثر ىذا الأختَ بحدث 

 عارض أك خاص ناتج عن عوامل ظرفية.
 نظرية عدـ تثبيت التوقعات أك عدـ الدطابقةثانيا :    

 المستوى الأول 

 المستوى الثاني 

 الخبرة الاستطلاعية

 جودة مدركة بعدية

 خصائص العرض

 قوة الموقف

 جودة مدركة أوليا

 الرضــا




N

i

iji ba
1

 =  Aj 
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بالعودة إلذ النظرية السابقة لصد أف الظركؼ التي لؽكن أف تأخذ بعتُ الاعتبار لتوضيح الاختلبؼ بتُ الجودة  
   1الددركة كالرضا لا تعطينا معلومات عن لزددات الرضا.

هد الذم يبذلو الزبوف للحصوؿ على الدنتج خاصة عند أكؿ من اعتبر أف الرضا مرتبط بالج Cardozo كقد كاف 
مستول تكوف فيو التوقعات عالية، كقد أكضح في دراساتو أف الزبوف الذم تكوف توقعاتو عالية يكوف اقل رضا من 

نتائج مناقضة  ، في حتُ أف أبحاث أخرل أعطت 2الذم تكوف توقعاتو متوسطة بالنسبة للمنتج أك خبرة الشراء
، تثبت انو إذا لد تكن التوقعات عالية لن يكوف الزبوف مستعد لتقييم أداء الدنتج بشكل ملبئم Cardozoلنتائج 

باعتبار أف الزبوف    La Coherence Cognitiveيفسر ىذا التناقص بالرجوع إلذ نظرية التناسق الإدراكي  .
ماتو، فيعمل على تقليل يسعى لأف يكوف متناسقا في مواقفو من أجل بذنب أم مشكل أك صراع في تقيي

 .الاختلبؼ بتُ التوقع كالأداء بالبحث عن كل ما لؽكن أف يؤىل الأداء لدستول توقعاتو
مبدأ النظرية يأخذ بعتُ الاعتبار توقعات الزبوف بالنسبة للعرض كمستول الأداء المحقػق فعػلب إذ أف الزبوف يقوـ 

ائص كالديزات حسػب توقعػاتو كأيضا علػى أساس الخبرة على أساس عدد من الخص ات كالخدمات بتقييم الدنتػػج
 ،  3الاستهلبكية، فالرضا يفتًض أف يكوف نتيجة ترتكز على الفرؽ بتُ التوقع كالأداء أك نتيجػة عدـ الدطابقة

  La théorie de la dissonance cognitiveنظػرية التضػاد الإدراكيثالثا :    
لرضا تعبّر عن حالة نفسية من التػضاد تظهر عندما يواجو الزبوف كضعية شراء يرل أنصار ىذه النظرية أف حالة ا

للبختيار بتُ بديلتُ بنفس الدستول التقتٍ، لكن بالنسبة لدعايتَ لسػتلػفة يتخذ الزبوف القرار احد  البديلتُ، ىذا 
ك إف لد  4الأفضل كبشكل نهائييقوده إلذ حالة من التوتر الداخلي الزبوف  يتساءؿ عما إذا كاف قد قاـ بالاختيار 

يكن من الأحسن اختيار العلبمة التي امتنع عن شرائها، ىذه الحالة من التوتر لا تستمر طويلب، فسيحاكؿ الزبوف 
 الذم ابزذه  ك للتخفيض من حالة  العودة إلذ حالة الاستقرار بالبحث عن حلوؿ ملبئمة تبرر القرار

 .برليل لزددات الرضا :لثالفرع الثا  
دراسة سلوؾ الرضا لدل الزبوف تتحدد ضمن لراؿ بثلبثة أبعاد أساسية ىي التوقعات) القيمة الدتوقعة(، الأداء 

 )القيمة الددركة(، الدطابقة أك عدـ الدطابقة.  الفعلي
 .التػوقعػات :أكلا     

 خدمةمنتج أك تعبّر التوقعات عن الأداء الذم ينتظر أك يتطلع الزبوف إلذ الحصوؿ عليو من اقتناء 
 معينة، كيعبر عنو بالقيمة الدتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء كلؽكن أف بردد الجوانب الأساسية للتوقع الذم

 :5يكوّنو الزبوف عن الدنتج فيما يلي 

                                                             
1
 Richard Ladwin, OP-CIT p 380. 

 .122 ، ص1998، ،مصر، مكتبة عتُ شمس، القاىرة"سلوك المستهلك"عائشة مصطفى الدناكم،   2
3
Richard Ladwin, OP-CIT p 382   

4
 Ibid,  p 386. 

 .128عائشة الدناكم مصطفى، مرجع سابق، ص  5
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 توقعات عن خصائص الدنتج )الجودة الدتوقعة( :-أ      
و كالتي يرل الزبوف أنها ضركرية كمناسبة ك لؽكن أف تتعلق الجودة بدجموع الخصائص التي لؽلكها الدنتج في حد ذات 

برقق لو لرموعة من الدنافع بعد استعماؿ الدنتج ، بالنسبة للسلع الدعمرة لؽكن أف تتلخص جودتها في الخصائص 
 :1الآتية

  .سهولة استعماؿ الدنتج -
 .القدرة على الأداء لفتًة طويلة -
 .الاقتصادية في التشغيل -
 .افقةالخدمات الدر  -
 مدل توفر قطع الغيار في حالة الدنتجات الإلكتًكنية أك الديكانيكية أك إمكانية صيانتها. -

 توقعات عن الدنافع أك التكاليف الاجتماعية: -ب     
، كما لؽكن 2تتعلق الدنافع الاجتماعية التي لؽكن للزبوف برصيلها من اقتنائو للمنتج، بصورة الدنتج أك صورة العلبمة 

نحو للزبوف من اثر الغابي اجتماعي، بدعتٌ ردة فعل الآخرين بذاه الزبوف نتيجة اقتنائو لذذا الدنتج سواء كاف أف لؽ
 . بالاستحساف أك الرفض

 توقعات عن تكاليف الدنتج:-ج     
زما يكوّف الزبوف لرموعة من التوقعات في مقابل الدنافع، ىي توقعات عن التكاليف أك السعر الذم لغد نفسو مل 

بدفعو مقابل الحصوؿ على الدنتج بدجموع الدنافع، كالدقصود بالسعر ليس الدبلغ فقط بل يتضمن إضافة إلذ السعر 
كل جهد مادم أك معنوم يبذلو في سبيل الحصوؿ على الدنتج بدا في ذلك عملية التسوؽ   ك جمع الدعلومات عن 

 .الدنتج كلستلف الآثار الدعنوية كالنفسية التي يتحمّلها
 :3لتوقع إلذ ثلبثة أنواع ىيا Pitte وWoodside  كقد صنف كل من

  توقع تنبؤم: يتعلق بالدعتقدات عن مستول أداء معتُ ك يقاس بقوة الاعتقاد، لؽثل التوقع التنبؤم عملية
 .الخدمة عقلية تركز على مستويات الخصائص التي يتوقع كجودىا في الدنتج أك 

 توقع على مستويات مثالية حوؿ ما لغب أف يكوف عليػو أداء منتػج أك يرتكز ىذا ال :التوقع الدعيارم
  علبمة، يتم إعدادىا انطلبقا من دراسات كأبحاث نظرية قياسية.

 خدماتعلى أساس الدقارنة بدنتجات أك  الخدمة يقوـ الزبػوف بتكويػن توقع عن الدنتج أك :التوقع الدقارف 
 .يتوقع أنها في نفس الدستول.

                                                             
 .64،ص 2004 مصر،شر، الإسكندرية،"، الدار الجامعية للطبع ك النإدارة التسويقلزمد فريد الصحن، "1

2
  Philippe Kotler, B. Dubois, "Marketing Management", édition Pearson, Paris, 11

ème
 édition, 2003., p 67. 

 .126مرجع سابق، ص ،عائشة مصطفى الدناكم   3
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لصد العديد من الدمارسات الخاطئة لدل العديد من الدؤسسات ، كالتي تتلخص في رفع مستول التوقعات  في الواقع
، لشا يؤدم إلذ إصابة الزبوف بحالة من الإحباط نتيجة عدـ أك الخدمة  بشكل اكبر من الوعود التي يقدمها الدنتج

 اللجوء إلذ الدراكغة كالخداع.   حتىبرقق لتوقعاتو كىذا من خلبؿ الدبالغة في الحملبت الاشهارية أك 
  .الأداء الدػدرؾ :ثانيا

يعبّر الأداء الددرؾ عن مستول الأداء الذم لػصل عليو فعلب الزبوف نتيجة استعمالو كاستهلبكو للمنتج، كيرل 
Churchill وPermant  أف الألعية الأساسية للؤداء الددرؾ تكمن في كونو يعتبر مرجعي لتحديد مدل برقق

توقعات التي كوّنها الزبوف بخصوص الدنتج الذم كاف لزل اختيار من بتُ لرموع البدائل ك يعتبر الإدراؾ من بتُ ال
 الدعايتَ الدعتمدة في نظرية مقاييس الدقارنة لقياس الرضا الدتمثلة في )الأداء الدثالر ك الأداء الدتوسط ...(.

 .الدطابقة )التثبيت(ثالثا:      
ة عملية إلغاد الفرؽ بتُ مستول التوقعات )الأداء الدتوقع( كمستول الأداء الفعلي الذم حصل عليو بسثِّل الدطابق 

الزبوف بعد شراء الدنتج، كتعرّؼ الدطابقة على أنها  "درجة الالضراؼ أداء الدنتج عن مستول التوقع الذم يظهر قبل 
 الشكل:كلظيز بتُ حالتتُ من الالضراؼ الدوضحة في  ،1عملية الشراء ."
 (: مطابقة الأداء والتوقعاتII-8الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 

Source: Daniel Ray, " Mesurer et developer la satisfaction client", edition d'organisation, 

2000, p 17.                                         

 
داء الفعلي أك الددرؾ اكبر من التوقعات التي كوّنها الالضراؼ الدوجب: يقصد بالالضراؼ الدوجب أفّ الأ-أ     

،  كتعبرِّ ىذه الحالة عن الذدؼ الذم  تسعى (II-8)في الشكل رقمt1 الزبوف قبل عملية الشراء عند النقطة 
 الدؤسسة إلذ برقيقو من خلبؿ برستُ أداءىا باستمرار. 

 الالضراؼ السلبي:-ب     

                                                             
 .121عائشة مصطفى الدناكم، مرجع سابق، ص   1

t2 

t1 

X1 

X2 

 توقعات الأداء
الزبون   

 الزمن
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لدل الزبوف    ستول الأداء الذم يدركو الزبوف أقػل من التوقػعات الاعتقاداتينشأ الالضراؼ السلبي عندما يكوف م
 في الشكل.  t2كما ىو موضح عند النقطة

( نلبحظ كجود نقاط تقاطع بتُ مستول الأداء 16إضافة إلذ ىاتتُ الوضعيتتُ الدوضحتتُ في الشكل رقم )
ىذا النموذج تطور التوقعات بالنسبة لأداء يوضح X1,  ك  X2  الددرؾ كالتوقعات تعبرِّ عن نقاط التساكم

الذم حدد لراؿ للمقارنة كالدطابقة لزصور بتُ أعلى  Millerمعيارم ك يوجد لظوذج آخر كضع من طرؼ 
إضافة إلذ مقارنة الوضعية  مك أدنى مستول أداء مسموح بو  ع مستول للتوقعات مسموح بو )الأداء الدثالر(

 داء )الأداء الدستحق(:بالنسبة إلذ مستول مرجعي من الأ
 .أ  = الأداء الفعل )الددرؾ(  -
 .ع  = الأداء الدثالر )أعلى مستول توقعات مسموح بو(  -
  .ك   =الأداء الدتوقع  -
 د ؛= الأداء الدستحق  -
 ـ . = أدنى أداء مسموح بو  -

 (: مطابقة التوقع ومستوى الأداء.II-9الشكل رقم )
 
 
 
 

                     
 

 يكوف مستول الأداء الفعلي اكبر من مستول الأداء الدتوقع كالدستحق فيكوف الزبوف راضي. الحالة الأولى :
يكوف الأداء الدستحق أعلى من الأداء الفعلي أك الدتوقع، إذا كاف الزبوف يستثمر كقتا كجهدا كبتَا  الحالة الثانية :

 .أك الخدمة في الحصوؿ على الدنتج
يكوف الأداء الدستحق كالفعلي كتوقعات الزبوف في نفس الدستول فيكوف ىذا الأختَ في حالة   الحالة الثالثة:

 اعتداؿ تؤدم إلذ نوع من الرضا.
يكوف الأداء الدستحق اقل من الدتوقع ، كىذا لػدث عندما لا يستغرؽ شراء الدنتج جهد ككقت  الحالة الرابعة : 

 يكوف الزبوف راضي.كبتَ، ك الأداء الفعلي أكبر من التوقعات ف
 في ىذه الحالة يكوف الأداء الفعلي اقل من الدتوقع كالدستحق فيكوف الزبوف غتَ راضي.الحالة الخامسة : 

إضافة إلذ عدة حالات توجد كضعيات أخرل يكوف فيها الأداء الفعلي أك الدستحق دكف الدستول الدسموح بو  
 )ع(.)ـ( أك تفوؽ فيو التوقعات مستول الأداء الدثالر

 ع
 أ
 د
 و

 
2 

 و
 أ
 د

 أ
 و
 د

 
 د/و/أ

د     
 

أ     
 

و     
3 5 4 1  

 م

 الحالات

مستوى 
 الأداء
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يتضح أف الدؤسسة برقق عائد كبتَ من الزبوف الراضي نتيجة لرموعة من ( II-9)من خلبؿ الشكل رقم 
 الاعتقادات ك السلوكات التي يبديها ىذا الأختَ، ك ىي:

 الزبوف الراضي يبدم استعداد لبذؿ جهد ك دفع سعر اكبر مقابل القيمة التي لػصل عليها من اقتناء الدنتج -
 .كالخدمة 

ثلوف مصدر ربح الزبوف الراضي كمن خلبؿ اتصالو الالغابي ، لؽكن أف لغذب زبائن جدد للمؤسسة ك الذين لؽ -
 .جديد

الرضا الدتزايد يسمح للمؤسسة بالاحتفاظ بالزبوف لأطوؿ مدة، ك ىذا بدكره يؤدم إلذ تقليل التكاليف الدتعلقة  -
 .بإعلبمو ك تكفلو بناء علبقة جديدة

 ولاء الزبون.:المطلب الثالث 
يسلط الباحثوف الضوء على فهم السلوؾ ك التوجو الصادر عن الزبوف قبل الانتقاؿ إلذ برديد الوسائل ك الأدكات 

 الأكثر فعالية التي تعتمد عليها الدؤسسة في بناء الولاء.
 .مفهوـ الولاء :الفرع الأكؿ

لذم يبديو الزبوف ابذاه العلبمة أك الدؤسسة أك تعددت الأبحاث ك الدراسات في لزاكلة ضبط مفهوـ سلوؾ الولاء ا 
 المحل، ك فيما يلي ندرج تعريفتُ يلماف بأىم جوانب الولاء.

ما في غالب الأحياف انطلبقا من خبرة الغابية  منتج كخدمة  اقتناءتوقع "  كلاء الزبوف على انو   Brownيعرؼ 
عدة مرات ك بشكل متتالر، ك  الدنتج  نفس يقتتٍ الذم  بدعتٌ أف الزبوف الذم يتميز بالولاء ىو الزبوف 1سابقة."

ثلبث أك أربع مرات نفس  باقتناءمنو لؽكن برديد ك قياس الولاء بطريقة عملية مفادىا أف الزبوف يكوف كفّي إذا قاـ 
 2.جات كالخدمات تالدنبشكل متتالر ك يكوّف اعتقاد إلغابي ابذاه ىذه  الدنج كالخدمة

ك الالتزاـ ابذاىها كالنية في مواصلة للمؤسسة ى أنو" درجة اعتقاد الغابي للزبوف بالنسبة الولاء عل Mownيعرؼ 
 3شراءىا.

 الفرع الثاني أبعاد الولاء 
 القراءة التحليلية لدضموف التعريفتُ تسمح بتسطتَ بعدين أساسيتُ لولاء الزبوف كما ىو موضح في الشكل الدوالر:   

 
 
 
 

                                                             
1
 jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise les clients", la revue française du gestion, adetem, paris, 

2002, N127 p ,52. 
2
 Christian Michon," Le Merkateur", édition Pearson, Paris, 2003, p 71. 

3
 Jeröme Bon, Elisabeth Tissier, Derbordes, OP-CIT p 53. 
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 الولاءأبعاد (:II-10الشكل رقم )
 
                   
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise les clients", la revue française du 

gestion, adetem, paris, 2002, N127, p53 

 ات للزبوف ك ىي:البعد السلوكي ك البعد الإعتقادم، التقاء ىذين البعدين في نفس الدستول لؼلق أربع كضعي
 منخفض. اقتناءالوضعية الأكلذ: مستول تعلق منخفض ك تكرار سلوؾ  -
 منخفض. اقتناءالوضعية الثانية:  مستول تعلق مرتفع ك تكرار سلوؾ  -
 مرتفع. اقتناءالوضعية الثالثة: مستول تعلق منخفض ك تكرار سلوؾ  -
 مرتفع. تناءإقالوضعية الرابعة: مستول تعلق مرتفع ك تكرار سلوؾ  -

 تعبر بصفة جيدة عن كلاء الزبوف. ك ىذه الوضعية الأختَة ىي الوضعية الدثلى التي تسعى الدؤسسة لتحقيقها ك التي
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

البحث عن التنويع -   
حواجز مالية -  
الوفرة  -  

انتهازي   اقتناء -  
اغراء  -  

مقيد اقتناء -  
عادة -  

 ولاء مرتفع

"الموقف " التعلق  

تكرار الشراء   

  
 



جودة الخدمة ورضا الزبون                                               الفصل الثاني                
 

 

64 

 .مصفوفة الولاء :الفرع الثالث   
ة لكل يقدـ ىذا النموذج بذزئة لحقيبة الزبائن إلذ لرموعات بالنظر إلذ درجة الولاء ك نقطة التدخل بالنسب 

 ، كما ىو موضح في الشكل الدوالر:1لرموعة
 .(: مصفوفة الولاءII-11الشكل رقم )

 مستول البقاء زبوف
 

 درجة التعلق
 
 
 
 
 

Source : Wolker information, fidélisation et relation client, p2 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    أربع لرموعات ىي:           (II-11)تتضمن مصفوفة الولاء الدبينة في الشكل رقم 
: تضم زبائن يكوف لديهم مستول عالر من الولاء بتعلق عاطفي قػوم بالعلبمة أك الدؤسسة المجموعة الأولى -أ

 لنية في البقاء كزبائن للمؤسسة.ك لديهم ا
ىم زبائن متعلقوف بالدؤسسة أك العلبمة لكنهم لا يفكركف في الدواصلة في التعامل مع  المجموعة الثانية: -ب

 نفس الدؤسسة أك العلبمة، يشكلوف فرصة لغب استغلبلذا ك ذلك بخلق حافز لديهم للبستمرار في العلبقة.
راقب، ىم زبائن لديهم نية الاستمرار في التعامل مع الدؤسسة لكن لد يطوِّركا الزبوف الد المجموعة الثالثة: -ج

 تعلق ك ارتباط عاطفي قوم، لذلك ىناؾ خطر بزليهم في الددل البعيد عن الدؤسسة أك العلبمة.
زبائن  ىم زبائن بدستول متدني من الولاء فهم ليسوا متعلقوف ك لا لؽلكوف النية في البقاء المجموعة الرابعة: -د

 للمؤسسة.. .
 لؽكن تصنيف أنواع الولاء إلذ ما يلي :أنواع الولاءالفرع الثالث     

 :2الولاء الدطلق ك النسبي أكلا      
يسعى الدسئولوف التسويقيوف لتحقيق الولاء الدطلق ك الذم نادرا ما لػصلوف عليو من زبائنهم ففي حالة مؤسسة  

فالزبوف الوفّي ىو الذم لغدد اشتًاكو، أما (، Bouygues  télécoms)تقوـ بتسويق خدماتها بالاشتًاؾ مع 
 الزبوف الذم لا لغدد اشتًاكو فهو زبوف غتَ كفّي، دكف النظر إلذ كجود درجات كسطى، أم كفّي أك غتَ كفّي. 

                                                             
1
Wolker information, fidélisation et relation client, p3  

htt://www.csa-tmo.fr/solution/CRA-pdf 15/04/2016 
2
 Jacque Lendrevie, Davi AAker, "Capital marque", edition DALLOZ, Paris, 1998 , p 925. 

لثانية           المجموعة الاولىالمجموعة ا  
 الزبون الفرصة.             الزبون الوفي.

 

 المجموعة الرابعة           المجموعة الثالثة
.الزبون الخطر.             الزبون المراقب  
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وف الوفّي ىو لكن في غالب الأحياف تصور الولاء الذم لغريو الدسئولوف التسويقيوف لد يعد مطلق، فهم يعتبركف الزب
الذم تكوف أغلب تعاملبتو معهم أك على الأقل جزء مهم من شراءاتو من لرموعة معينة من الخدمات أك السلع 
أك العلبمات أكمن لزل معتُ، فلم يعد كلاء الزبوف خاصية ثنائية )كفّي/غتَ كفّي( لكن أصبح خاصية جد حساسة 

ى زبوف بولاء تاـ لكن البحث عن زيادة مستول كلائو للتنوع بالدرجات، كالذدؼ التسويقي ليس الحصوؿ عل
باستمرار، مثل ىذه الوضعية تظهر جليا في لراؿ الدنتجات كاسعة الاستهلبؾ إذ يصبح من غتَ الدنطقي ك ليس 

 من الدمكن الانتظار من الزبوف كلاء مطلق.
 :  1ؾ الشراءفي ىذا الصدد ندرج حالات الولاء الدطلقة ك النسبية بالنسبة إلذ تكرار سلو 

 .شراء مطلق لنفس العلبمة  A A A A A Aالولاء الدطلق )الدثالر(:  -
 .B A B A B Aالولاء الدقسم: يتميز بالتنويع بتُ علبمتتُ بالتناكب  -
 .B B B A A Aالولاء غتَ الدستقر: تغتَ الدوقف بشكل غتَ متتابع  -
 .F E D C B Aلا يوجد كلاء:  -

  .الدوضوعي أك الذاتيالولاء  :ثانيا       
في لراؿ العلبقات الإنسانية الوفاء لؽكن أف يعرؼ بشكل موضوعي ك الذم يستند إلذ سلوكات فعلية أك بشكل 

 ذاتي يستند إلذ مواقف ذىنية ك التعلق العاطفي كالتفضيل، ك ىي نفس الشيء في كلاء الزبوف.
عي )السلوكي(، إذ يعتبركف أف ما ىو مهم بالنسبة أغلب الدسئولتُ التسويقيتُ يهتموف أساسا بالولاء الدوضو 

للمؤسسة ىو ما يفعلو الزبوف ك ليس ما يفكر فيو أك ما يرغب فيو، فمختلف طرؽ قياس الولاء ترتكز على 
ملبحظة سلوؾ الشراء، ك يستند الكل ضمنيا إلذ تعريف موضوعي للولاء، إلا أف القياس الجد موضعي للولاء 

تٌ أنو لا يسمح دائما لوحده بتقدير شدة الولاء كنتيجة مفسرة لسلوكو الدستقبلي، إذ لؽكن ليس دائما كافيا، بدع
أف نقيس مستول عاؿ من الولاء لدل زبوف خلبؿ فتًة زمنية لسبب الراحة أك غياب العركض البديلة ك الركتتُ 

اس لؽكن خسارتو من دكف أف نسجل أم مستول تعلق حقيقي، في ىذه الحالة كلاءه يكوف ضعيف ك جػد حس
بتُ يػوـ ك آخػر برت تأثتَ تغتَ ظرفي أك عرض تنافسي  مغرم، على عكس زبوف  الذم تكوف شدة تعلقو 

 فقدانو ضعيف. احتماؿبالعلبمة كبتَ يكوف 
من ىنا يقر الباحثوف ك أغلبيتهم  من مسئولتُ تسويقيتُ في مؤسسات، أف الولاء لغب أف يعرؼ كيقاس على أنو 

 ذىتٍ اعتقادم  ، ك يتكوف  موقف الولاء بالنسبة للعلبمة  من ثلبث عناصر أساسية لؽكن سلوؾ ك موقف 
 
 
 
 

                                                             
1
 Richard Ladwin, OPCIT, p 399. 
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 :1قياسها بواسطة الاستقصاءات ك ىي
": لرموعة الاعتقادات ك التوجهات الالغابية بالنػسبة للعلبمة يتًجمها الزبوف في Cognitiveالعنصر الإدراكي " -

 تفضيل منطقي لذا.
 : يقاس لدعرفة العواطف، الود، المحبة ك التعلق بالنسبة للعلبمة."Affectiveعنصر عاطفي " -
 ": معناه ارتفاع أك الطفاض نية شراء علبمة الدعينة إف أمكن."Conativeعنصر معرفي -

  عـلاقــات الـرضـا. :الرابعالمطلب 
ا ىاما في برقيق التميز للمؤسسة تلعب الجودة دكرا ىاما في برقيق رضاء ككلاء الزبوف للمؤسسة الذم  يلعب دكر  

كيكسبها ميزة عن باقي الدنافستُ حيث سيتم التطرؽ الذ كيفية تأثتَ الجودة على الرضاء كتأثتَ ىذا لأختَ على 
  الربحية كالذدؼ العاـ للمؤسسة 

 .علبقة الرضا بالجودة :الأكؿالفرع   
مة التي تقدىا الدؤسسة للزبوف كبالتالر فأثر الجودة الددركة باعتبار الجودة الددركة أحد العناصر الأساسية الدكونة للقي

على رضا الزبوف لؽثل جزء من اثر القيمة الكلية، ك ما بذدر الإشارة إليو أف العلبقة "الجودة تساكم الرضا" ىي 
من  علبقة خاطئة ك الدعادلة الصحيحة ىي أفّ الجودة تؤدم إلذ الرضا، ىذا يعتٍ أفّ الرضا دالة في لرموعة

الدتغتَات من بينها الجودة ك التوقعات، فليس دائما الجودة الددركة تعتبر مبررا لحالة الرضا فهناؾ الكثتَ من حالات 
الرضا رغم الطفاض مستول الجودة، ك في الجهة الدقابلة ك بالرغم من مستول الجودة العالية يكوف الزبوف غتَ 

خدمة في الدستول لكن في نفس الوقت يوجد أشخاص يسبوف في لزطة تقدـ  راضي، كمثاؿ ذلك كجود مسافرين
 إزعاج لذذا الدسافر، ك ىذا ما يولد لديو حالة من الاستياء تقود ربدا إلذ مقاطعة ىذه المحطة.

تأكيد ىذه العلبقة بتُ مؤيد ك معارض، لكن ما يتفق عليو أف الجودة العالية تعتبر من مقدمات الرضا في أغلب 
، ىذه الألعية تدفع  الضركرة إلذ الرضا إلا في حالة كجود عناصر تشويش مثل الدثاؿ السابقالوضعيات، تقود ب

 .الدؤسسة للتًكيز على جودة منتجاتها من اجل برستُ الرضا
    
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1
 J . Lendrevie, B.Lindon ,Mercator , édition ,dalloz ,paris , 7 ème

 édition, p 928. 
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  .الربح( - علبقة الرضا بربحية الدؤسسة )سلسلة الرضا :الثاني الفرع  
سة ظل ك لوقت طويل لررد اعتقاد، أكدتو اليوـ لرموعة من الحجج، مدل الارتباط بتُ رضا الزبوف ك لصاح الدؤس

 ففي كثتَ من الدؤسسات أصبح بالإمكاف ك من السهل ربط العائد برضا الزبوف كرضا الزبوف برضا الدوظفتُ.
رفع  فرضا العماؿ ك تبنيهم لثقافة التوجو بالزبوف يسمح بتقدنً قيمة أكبر لذذا الأختَ، لشا يؤدم من دكف شك إلذ

مستويات الرضا لديو، ك ما يتولد عنو من سلوؾ الغابي كولاء الزبوف الطي لغعل منو أصل دائم ك بتالر قيمة 
 :الربحية في الشكل الدوالر-، كما ىو موضح سلسلة الرضا1إضافية لصالح الدؤسسة تدعم ربحيتها

 .الربحية"-(: سلسلة "الرضاII-12الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

Source : - Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client", édition ESKA, Paris,  

2000., p 43. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client", édition ESKA, Paris, 2000., p 43.. 

تقديم قيمة أكبر 
 للزبون

العامل رضا الزبون رضا   ربحية المؤسسة ولاء الزبون ارتباط الزبون 



جودة الخدمة ورضا الزبون                                               الفصل الثاني                
 

 

68 

 الفصل خلاصة 
بد لا،التميز كالتفوؽ عن باقي الدنافستُ إلذ ككخلبصة للفصل تم التوصل إلذ أف الدؤسسة التي تود الوصوؿ   

طلعات الزبوف الذم لؼلق لديو كازع الرضا برقق توقعات كتمة الدقدمة كالتي الخد بالضركرة أف تعتٌ بالجودة في
 .من خلبؿ رضاه عن مستول الخدمة الدقدمة لو كالعكس صحيح،كذلك كالولاء للمؤسسة 

فطبيعة الخدمة الدقدمة تتطلب جودة تامة خاصة في لراؿ القطاع العمومي الذم ىو بطبيعة الحاؿ أماـ منافسة   
قطاعا عاما أكخاصا ، ف من يقدـ أفضل خدمة كبأكثر جودة كلايهمو سواء كاف للقطاع الخاص،فالزبائن يفضلو 

كىذا مالغعلنا نتساؤؿ عن ماىو القطاع العاـ كالدقصود بالدشركع العاـ ،كللئجابة على ىذا التساؤؿ سنتطرؽ إليو 
 في الفصل الدقبل بشكل مفصل.
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 مقدمة الفصل 
ية أنها أصبحت في بعض الدول الأوربحتى ،تعتبر خدمة النقل  من الضروريات التي لابد توفرىا في  كل لرتمع     

فالنقل أصبح يلقى عناية كاملة من طرف الدولة لذذا ،من الدعايتَ التي يقاس عليها مدى رقي وتطور المجتمعات 
عطى لذا تسميات وأصبحت ت،الخدمات وبالأخص خدمات النقل تقوم الدولة بتخصيص ميزانيات خاصة بقطاع 

من خلال ىذا الفصل سوف نتطرق إلذ ماىية .و من الدشاريع العمومية التنموية للدولةمشاريع فهي تصنف ض
  :كما سوف يتم التطرق إلذ خدمة النقل وىذا كما جاء في الخطة التالية للفصلالدشاريع العامة بشكل مفصل  

  .:الدشاريع العمومية للنقل الحضريالفصل الثالث 
  :لذ مبحثتُ كما يليحيث تم تقسيمو ىو الآخر إ 

  .المبحث الأول :مدخل عام للمشاريع العمومية
 كالآتي:وىو بدوره قسم إلذ أربع مطالب  

  .ماىية الدشاريع العمومية الأول:الدطلب 
  الاقتصادية.تنمية مبررات إنشاء الدشاريع العمومية ودورىا في الالدطلب الثاني:

  .الدشاريع العمومية وتقييم أداءىا الثالث:اعتمادالدطلب 
  .إشكالية الدشاريع العمومية والتحول للقطاع الخاص في عصر الدولة الحديثةالدطلب الرابع:

 .المشاريع العمومية للنقل الحضريالثاني:المبحث 
 :قسم أيضا إلذ أربع مطالب 

  .ماىية النقلالأول:الدطلب 
  .النقل الحضري وإستًاتيجياتوالثاني:الدطلب 

  .نوعية الخدمة في ميدان النقل ومعايتَ الحكم عليها:الدطلب الثالث
  .تسعتَة النقل الحضريالرابع:الدطلب 
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  .خل عام إلى المشاريع العموميةدم المبحث الأول:
 .ماىية المشاريع العمومية الأول:المطلب 

ذا الدطلب التطرق إلذ ماىية العمومية بشكل عام وحتى يتستٌ لنا التطرق إلذ الدشاريع سيتم من خلال ى    
  .الدشروع العام والدرفق العام والخدمة العامةمومية لابد من التفرقة أولا بتُ الع

 ةالعام ةشروع العام والدرفق العام والخدمالدالفرع الأول :
نشطة تلك أريقة الرقابة علي ط أو الإدارةو ألطبيعة الدلكية  وفقا ةمشروعات العامللناك عدة تعريفات ى   

 .الدشروعات
سلع وخدمات تشبع حاجات  لإنتاجت التي بستلكها وتديرىا الدولة بطريقة مباشرة آالدشروع العام ىو لرموع الدنش

 بالأفراد.خاصة 
 .و شاركها فيو الغتَأاء انفردت بذلك لذيئات العامة سو ا ىحدإو أ ةم ىو الدشروع الذي بستلكو الحكومالدشروع العا

 وتقوم،الدشروع العام ىو وحدة اقتصادية منفصلة عن الدولة ) اي تتمتع بالشخصية الدعنوية والاستغلال الدالر( 
 ة.الحكومي الإدارةصفو عامو لرقابة ضع بلؼنو ألا إبنشاط يشبو نشاط الدشروع الخاص 

 الدرفق العام:
بغرض ،وذلك  ةالدول تبشرىاقتصادية التي الا ةنشطوتطلق علي الأ ةضا بالدنافع العاميأ ةتسمي الدرافق العام   

 .شرافها ورقابتهاكانت في يد القطاع الخاص وبزضع لإبرقيق النفع العام سواء  
 يضا :أويعرف الدرفق العام 

ولؽكن ،وني معتُ خضوعو لنظام قانو للجمهور  ةعام ةداء خدمأ .وشراف الدولةإنو مشروع يعمل انتظام برت أ
 .الاقتصادية ةالتنظيمية والدرافق العام ةدارية والدرافق العامالإ ةمبتُ الدرافق العا ةالتفرق
 الإدارية:ما الدرافق أ
فهي ما تدخل في نطاق الوظيفة الادارية للدولة يعجز الافراد والدؤسسات الخاصة عن مباشرتها علي الوجو    

 الدرضي.
 تنظيمية:الما الدرافق العامة أ
 .النشاط الدهتٍ مثال ذلك الغرف التجارية والنقابات الدهنية ويفهي التي يتعلق نشاطها برقابة وتوج  
 الاقتصادية:ما الدرافق أ
 خذ نشاطها الطابع التجاري او الصناعي او الزراعي .أفهي تلك الدشروعات التي ي  

 مفهوم الخدمة العامة :
تزود بصورة دائمة  فنية،نها تلك التي تعد تقليديا خدمة أداري الفرنسي بنون الإق الخدمة العامة وفقا للقاتفر   

 عامة.بواسطة منظمة عامة كاستجابة لحاجة 
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  .مفهوم الدشروع العموميالفرع الثاني:   
 شروع العمومي كما يلي:  كن تعريف الدلؽ
نتاج السلع والخدمات التي تشبع حاجة الفرد ا الدولة بطريقة مباشرة لإىلكها وتدير بستنشآت التي موعة الدلر ىو  

ة سواء انفردت بذلك أو يئات العاماحدى الذ وتديره الدولة أو بستلكوشروع الذي لدا وعلى أن وكن تعريفلؽ،كما 
 1تَالغ وشاركها في
 :  2شروع العام بالخصائص التاليةو يتميز الد

   إنتاجية.شروع العام وحدة اقتصادية الد-
   .شروع كليا أو جزئياتلك الدولة الدط أن بستً يش-
  (وازنة العامةميزانية مستقلة عن الد) الدولة،الر عن أموال الد وبالاستقلالعنوية ظيم يتمتع بالشخصية الدتنو أن-
ارس بسدارة الخاصة كما  ذلك أسلو  الإمتبعة فيىيئاتها  حدىإشروع بواسطة الد دارةإط أن تقوم الدولة بتً يش

 .داف الخطة الاقتصادية العامةىبتحقيق أ وشروع وذلك لارتباطبة على الدالدولة الرقا
 العامة:شكال الدشروعات الثالث:أالفرع 
 الأشكال والأنواع للمشاريع العمومية سيتم التطرق لذا كما يلي: ىناك العديد من  

 الدستقلة العموميةالدشروعات أولا:
دارتها وبرمل تبعا لذلك كافة لساطرىا إعامة بوجودىا كما تتفرد بسلطة الفهي تلك الدشروعات التي بستلكها ال  

 3 الحكومة.ويعتبر الدشروع العام في ىذه الحال امتداد لسلطة 
  .الدباشرة مومية الدشروعات الع ثانيا:

دولة فهي الدشروعات التي تتملكها الدولة ولكنها تتمتع بوجود قانوني مستقل وبالاستقلال الاداري والدالر عن ال
 4 وينشا ىذه النوع نتيجة برويل بعض الدرافق العامة الر مشروعات مستقلة .

 عموميةالدشروعات شبو  ثالثا:
 5شكالأخذ عدة أت

 عقود الامتياز: 

                                                     
، الدار الجامعية، ير منجاتها وخصخصتهاية والتطبيق،جدوى المشروعات وتسعاقتصاديات المشروعات العامة ،النظر  الدرسى السيد حجازي ، 1 

26،ص2004، ،مصرالإسكندرية  
25رجع نفسو ،ص الد  2  
322،ص2008،دار وائل للنشر ،عمان الأردن ،،القانون الإداري الجزء الأول بضيد قبيلات   3  
18،ص1998، عمان الأردن ، 1،دار وائل للنشر،ط الوجيز في القانون الإداري بضود قيسي ،  4  

 5  في الألفية الثالثة ،الشراكة ودورىا في جلب الاستثمارات، الملتقى الوطني حول الاقتصاد الجزائري بن حبيب عبد الرزاق ،حوالف حليمة
  5-4،ص2002،جامعة سعد دحلب البليدة ، الجزائر ،ماي  الأجنبية



 الفصل الثالث                                            المشاريع العمومية للنقل الحضري 
 

 
73 

ئة تعهد الدولة في ىذا النوع من الدشروعات الر فرد او شركة بامتياز استغلال مرفق عام ذي طبيعة اقتصادية لف    
 شراف ورقابة الدولة .إدارة الدرفق برت إة الدلتزمة بمعينة تقوم الشرك

 دارةعقود الإ: 
يضا جزء من أجر وفي العادة مقابل أدارة الدرافق العامة في مقابل إلر شخص بإذه العقود تعهد الدولة في ى  
 .حمل الدولة وحدىا لساطر الدشروعن تتأرباح التي لػققها الدرفق علي الأ

 الشركات الدختلطة: 
يكون  العامة، ولذذافراد والسلطة س مالذا الأأك في ر خذ الدشروع العام ىنا شكل الشركة الدسالعة والتي يشتً أي    

 ىن وراء الدشاركة ضمان رقابتها علم ةالدول لساطرىا، وتهدفكون في برمل كما يشتً   إدارتها من حقهم الدسالعة في
 .و برقيق الربحأالقيام بها 

 1 .وجود الدشروعات العامةمبررات  :الرابعالفرع   
 .الاعتبارات التمويلية: أولا    
 والأعباءالحاجات العامة وتلبية الاحتياجات  إشباع ىمواد مالية لكي تقوم بالاتفاق عللر إبرتاج الدولة      

نتاج إبرتكر ا ىو الحال في فرنسا التي نتاج وتوفتَ سلع معينة كمإولذا تقوم بعض الدول باحتكار  ،الدتزايدة للدولة
 .السجاير
  الإستًاتيجية.الاعتبارات  :ثانيا   
فراد أفراد خوفا من استقلال ت معينو لا ترغب في تركها لدي الأىذه الاعتبارات بذعل الحكومة تقدم خدما   

الدزارعتُ  كما ىو الحال في قطاع الائتمان الزراعي في الولايات الدتحدة الدملوكة للدولة والتي تتولر اقراض،المجتمع 
 بشروط مناسبة من حدث معدلات الفائدة ومواعيد السداد .

التنمية  مشروعات لذإمدخراتهم  والددخرين وتوجي لة في بضاية كما تظهر نفس ىذه الاعتبارات عند رغبة الدو    
جل أة من نشطة البنوك التجاريأ ىشراف علنشاء البنوك الدركزية للإإ ىلعول ولذا بررص كافو الد ،الاقتصادية

 .وىو عصب الاقتصاد القومي بضاية النظام الدصرفي
  .الاعتبارات الاقتصادية :ثالثا
 الاقتصادي من خلال الاستقراركفاءة الاقتصاد القومي وبرقيق ىداف رفع  أبراول الدول ىنا برقيق     

ساسية في الأوجو الاقتصاد أبعض  ىمن خلال سيطرتها عل ،وكذلكسيطرة الدولة علي الاقتصاد القومي
مثل صناعة الحديد والصلب ,انشاء  ،ساسية ذات الدخاطر العاليةعمال الدصارف والصناعات الأأالدواصلات و 

نتاج الزراعي جل تطوير الإأمن  ،نتاج كمحطات البحوث والتجار  الزراعيةالدولة بعض الوحدات النموذجية للإ
و الحال بالنسبة جنبية للداخل كما ىموال الأرؤوس الأجل اجتذا  ألدولة ببعض الدشروعات العامة من قيام ا،

                                                     
  1 25الدرسي السيد حجازي ،مرجع سابق ،ص
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 ةوكافة الحركات اللازم والطرق، هتوصيلات الكهربائية وشبكات الديانشاء الإو ،راضي لدشروع تقسيم الأ
 للمستثمرين . 
لاستثمار قامة الدشروعات العامة وتوفتَ فرض العمل وزيادة الاستثمار القومي من خلال زيادة اإقد تقوم الدولة ب   
  .العام
 .اعتبارات الاجتماعية :رابعا
والتي يتعذر عادة توفتَىا بالقدر الكافي ،فراد المجتمع مات الضرورية لأتوفتَ بعض السلع والخدبتقوم الدولة ىنا    

نتاجها إسعار تقل عن تكلفة أو بأتقوم الدولة بتوفتَىا لرانا  ةوفي ىذه الحال،خصوصا لذوي الدخول المحدودة 
 ...والصرف الصحي والخدمات الصحية،اء مثل خدمات نقل الركا  والبريد والذاتف والكهرب،
 .عن الدنظمات الحكومية والخاصة  موميةالتي بسيز الدشاريع الع الدعايتَالرابع:الفرع  

 .معيار الدلكية أولا:
تكون  رأسمالو، بحيث%من 50تقل عن يا بنسبة لا و جزئأبستلكو الدولة بالكامل  يالدشروع العام ىو الذ  

 .الدشروع العام في يالدساىم الرئيس يالحكومة ى
 .معيار الرقابة الحكومية ثانيا:
لؼضع للرقابة الحكومية الدباشرة من حيث ضبط عملية القرارات ووضع السياسة العامة  الذيالدشروع العام ىو   
 .العليا للمشروعات العامة الإدارةعضاء أ و تنحيةأتعتُ  فيومن حيث لشارسة الدولة لسلطتها لحقها  ،لو

 .معيار طبيعة النشاط والغرض منو ثالثا:
 .السوق فيعن طريق انتاج سلع وتقديم خدمات بغرض بيعها  وأنشطتولؽارس عملياتو  يالدشروع العام ىو الذ  

 .و ىدف تابعأ ييار توقع الربحية سواء كهدف رئيسمعرابعا:
 :وىنا نفرق بتُ

 نتاج للإ اساسأف دته والتي ي،و التجار أ ينتاجذات الطابع الإ أيلعامة الغتَ تقليدية وعات ار الدش
 .والتجارية والدالية ،و الاستثمار الدباشر في الدشروعات الصناعية والزراعيةأالدباشر للسلع والخدمات 

  سلك توجها لضو ن تأنو من الدتوقع إومن ثم ف ،يكون ىدفها برقيق الربحن أكثر من أالدشروعات العامة
 الربح.ىدف تعظيم 

 والدالر.الاستقلال القانوني  معيار خامسا:
 مستقلة . وموازنةالدشروع العام ىو الذي يتمتع بشخصية قانونية مستقلة وذمة مالية خاصة بو ونظم حسابات    

ول والثاني الدعيارين الأنو في حالة غيا  أو  ،مشروعا عام لاعتبارهولابد من توافر الدعايتَ الخمسة السابقة كشرط 
نو يعتبر إالخامس فو الرابع و أنو في غيا  الدعيار الثالث أفان الدشروع لا يعتبر مشروعا عام بل مشروعا خاصا و 

 جهزة الحكومة التقليدية .أحد أل منظمة عامة مث
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  الاقتصادية.مومية ودورىا في التنمية نشاء المشايع العمبررات إ :المطلب الثاني
  .مبررات إنشاء الدشاريع العموميةلأول: الفرع ا

الابذاه والشكل  ريك العملية التنموية فيداة لدفع وبرأنها توفر للدولة أ ينشاء الدشاريع العامة ىإن الجاذبية وراء إ
راعية والدالية الضرورية لدعم نشاء الدشروعات الصناعية والز إداة لتنمية وضمان أنها أكما   ،تريده الدولة يالذ
و لدا قامت أاص لدا برققت بالصورة الدوجودة نشائها لدبادرات القطاع الخإمر ألو ترك  والتي ،عملية التنمويةال
ولا أكمو اعتبارات الربح برلو تركت للقطاع الخاص  ى الوظيفة الاجتماعية للدولة التييضا للمحافظة علأو  .ساساأ
 ي:نشاء الدشاريع العامة ىإن الدوافع وراء إولذلك ف ،للدولة و قليل الوظيفة الاجتماعية كثتَ  ختَا ولا يعنيو فيأو 
 .لا الدولةإلا يقدر على القيام بها  ال الدرافق التيلر جل وخاصة فيفاية الدبادرات الشفوية طويلة الأتوفتَ وك -
 .تشجيع وتنمية الددخرات -
 .عية والسياسيةىداف الاجتمافة وتطوير الخدمات لتحقيق بعض الأتنمية الدناطق الدتخل -
 .برقيق العدالة الاقتصادية والاجتماعية والتعجيل بالعملية التنموية -
 ي.ان الاجتماععادة توزيع الدخول وبرستُ نظم الضمإ-
لبعض  يدار ية للدولة لشا لغعل الاستقلال الإدارية والاقتصادية والاجتماعالوظائف الإ النمو والتعقيد في -
 منو. مرا لا مفرأنشطة والخدمات العامة الأ
 .قدمها تتحقق لو تركت بالكامل للقطاع الخاص ولويات التنموية التيىداف والأضمان برقيق الأ -

  .العملية التنموية ور الدشاريع العامة فيدالثاني:الفرع 
على ،و سواء الاستًابذيات التنموية للدول الدتقدمة والنامية على حد اريع العامة دورا مهاما وحيويا فيتلعب الدش   

حوال خرى بحسب الظروف والأقد بزتلف من بلد لأ يبصلة الناتج المحل ن مسالعة الدشاريع العامة فيأالرغم من 
 يبصلة الناتج المحل تعتبر مسالعات الدشاريع العامة فين من الصعب العثور على دول لا إف ،اسية والاقتصاديةيالس

نها مشروع أة التنموية بكاملها لؽكن وصفها بن العمليأة التنموية بقولو عمليال وتلعب الدشاريع العامة في،غتَ مهم 
 .عام
قابة على موارد الدولة ر ن الدلكية العامة والأ "ةمنظور التنمية الاقتصادي"كتابو   فيوضح جون جالبرايث أولقد    

لكية العامة يصبح من ظل الد نو فيأوب ،ستخدام الدخطط للمواردوكافيتُ لضمان الا ضروريتُيعتبران شرطتُ 
 .الدمكن التخطيط للتنمية وقد لا يكون ىناك بزطيط فعال بدور الدلكية العامة

للمدخرات تعتبر وحدة كتابو الشهتَ اقتصاديات التنمية ان توليد الفوائض والتعبئة   وضح مالكوم جيليز فيأولقد   
بسويل  ض الدتولدة من الدشاريع العامة فيائنشاء الدشايع العامة حيث لغب استخدام الفو إوراء  للوظائف التي

 1نشطة الاقتصاديةبرويل الأ ات ليس فيءالاستثنا

                                                     
18-15، ص2008للنشر، الإسكندرية، مصر، شبا  الجامعة  مؤسسة  ،(اتجاىاتالخصخصة و التصحيحات الهيكلية )آراء و  ضياء لريد، 1  
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 .ىاتقيم أداءو  موميةالمشاريع الع اعتماد :المطلب الثالث  
  .الدشاريع العمومية اعتماد :الفرع الأول 
الددرجة في ميزانية  الاقتصاديةات قبل طرح الدشاريع العمومية على البرلدان للمناقشة بسر لستلف مشاريع القطاع  

والجهات الدختصة على الدوافقة من لستلف الذيئات  التجهيز العمومي على الوزارات الوصية،  والتي تسعى للحصول
 يلي:     بالتنسيق  ودراسة ىذه الدشاريع قبل عرضها على البرلدان في نسختها النهائية  وذلك كما

 .لدشاريع العموميةا إعداد: مرحلة التحكيم  و أولا
استثمارات عمومية  الدشاريع العمومية من طرف لستلف الوزارات الوصية عليها يتم وضعها كطلبات دماتاع بعد  

ختَة لأه اعلى مستوى الدديرية العامة للميزانية وبالتحديد على مستوى الدديرية الفرعية لديزانية التجهيز العمومي، ىذ
ىداف التنموية الدسطرة من طرف الحكومة،  ويتولذ وزير لأتُ ىذه الطلبات وبتُ انسجام ببراول وضع نوع من الا

الديزانية   إيراداتمتُ التعادل بتُ للدولة الدتعدد السنوات من خلال لزاولتو تأ والاقتصاديلدالية برقيق التوازن الدالر ا
أىداف  لتحقيق  (العجز الدقصود)مي نفاق العمو أو تنفيذ سياسة مالية معينة كسياسة زيادة حجم الإونفقاتها 

 : 1ستثمار العمومي كالتالروالاديم مقتًحات ميزانية التجهيز الدديرية العامة للميزانية بتق اقتصادية معينة، حيث تقوم
 . "PSCالبرامج القطاعية الدمركزة" طار إعلى الصعيد الدركزي،  وتدخل في مقتًحات  -
  ."PSDبكل من: البرامج القطاعية الغتَ لشركزة "  على الصعيد المحلي،  ويتعلقمقتًحات  -
 ".  PCDالبرامج الدتعلقة بالدخططات البلدية للتنمية "  -
وفي يق مع الوزارة الوصية بدناقشة مشروع الديزانية الدقتًحة الدديرية الفرعية للتجهيز بالتنسطار ىذا تقوم إوفي      

من الدديرية  ابتداءوذلك بدروره  ،وما تطالب بو الوزارةة للميزانية الدديرية العام وحالة نشوء خلاف حول ما تقتًح
 التحكيم الوزاري  وذلك الفرعية لكل قطاع ثم الدديرية الدختصة  وصول للمديرية العامة للميزانية، يتم اللجوء  الذ

ياسي في عملية طابع السمع الوزراء الدعنيتُ للفصل فيو، وىنا يبرز التو الدالية لدراسارسال ملف لوزير  من خلال
العامة للميزانية، وفي حالة   ت من الدديريةلعية على تنازلاالدناقشة حيث لؽكن  أن برصل بعض الوزارات ذات ا لأ

 ستًاتيجية،لإلعية الأالحكومة خاصة في الدشاريع ذات ا لذ غاية رئاسةإمرار عدم الدوافقة يصل التحكيم  تاس
رسالذا للمديرية العامة للميزانية إبتعديل مشاريع ميزانيتها لتعيد  لافات تقوم الوزاراتنتهاء مرحلة التحكيم في الخوبا

 ليتم بعدىا بلورة الدشروع النهائي لديزانية التجهيز العمومي
 في وثيقة واحدة.  
 

                                                     
لداخلية، ملتقى قتصادي على المتغيرات الاالمحتوى التقني، و أثر التقييس اصيل النظرياتي، ستثمارات العمومية: التألابرامج ابن عابد لستار،  1

حات عباس، سطيف، ، جامعة فر قتصاديستثمار والنمو الالاعامة وانعكاساتها على التشغيل واستثمارات الثار برامج ا لادولي حول تقييم أ
  . 24، ص 1628مارس 
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 .د الدشاريع العموميةاتم: مرحلة اعثانيا
 17-84تور  أول، ثم قانون ستثمار العمومي في الدسلالدصادقة على ميزانية التجهيز  واوردت القواعد الدتعلقة با
 مارس 08مة الصادر في لأم المجلس الشعبي الوطتٍ  ولرلس اوالقانون الدتضمن تنظيالدتعلق بقوانتُ الدالية، 

 1999.1 
نية ضمن الديزانية العامة للدولة حيث برول الديزا باعتماد شريعية السلطة الدختصةوفي ىذا الصدد تعتبر السلطة الت 

نة سبتمبر للسنة التي تسبق الس 30أقصاه والدصادقة عليها في أجل  ع قانون الدالية للبرلدان لدناقشتهامشرو 
ستثمار لاوا ة التي تدخل ضمن ميزانية التجهيزد الديزانية العامة للدولة بدا فيها الدشاريع العموميماتاع ولؽر،2الدعنية

 :  3و التالرالعمومي بثلاث مراحل داخلية على النح
الدرحلة ه ىذ ختَ خلالبعد عرض مشروع الديزانية العامة على البرلدان يعمل ىذا الأ مرحلة الدناقشة العامة:-أ  

الاقتصادية لضمان برقيق السياسة  ،الدسطرة والخطط التنمويةىداف القومية لأعلى دراسة مشروع الديزانية وفق ا
 الدخطط لذا.  والدالية
 شة التفصيلية الدتخصصة مرحلة الدناق - 

أن قتصادية والدالية" ولذا لالتشريعية تدعى   " لجنة الشؤون ايقع ىذا الدور على لجنة متخصصة داخل السلطة ا
لجميع جوانبو وتقوم اللجنة بدراسة الدشروع دراسة تفصيلية شارين لستصتُ من خارج البرلدان، تعتُ بخبراء ومستتس

 جلس. ريرىا للمثم ترفع بعد ذلك تق
 مرحلة الدناقشة النهائية:  -ج 

لؼص النفقات يناقش المجلس لرتمعا تقرير اللجنة حيث يتم التصويت على موارد الديزانية بصفة  ابصالية،  أما فيما 
ستثمار لاواكما يصوت على نفقات التجهيز   يتَ الدوزعة حسب كل دائرة وزارية،يصوت على نفقات التس

  4 بصالر على:إخرى فيجري التصويت في شكل  لأبة للعمليات الدالية اما بالنسلعمومي بحسب كل قطاع،  أا
 رخص بسويل البرامج.  -
 ايرادات  ونفقات كل ميزانية ملحقة.  -
 قصى للنفقات الدرخص بها لكل صنف من اصناف الحسابات الخاصة. لأالحد ا -

ي"، قتضى يدعى  : "قانون الدالية السنو ارىا بدصدإانو يقوم  ب اذا وافق البرلدان على مشروع الديزانية العامة فف 
لذ باقي الوسائل الدالية إضافة إيرادات ونفقات الدولة إنة مدنية لرمل ويرخص لسفقانون الدالية السنوي يوقع 

                                                     
 الرسمية،الجريدة  ،وصلاحياتهمالمتضمن تنظيم المجلس الشعبي الوطني ومجلس الأمة  ،1999مارس 08، الدؤرخ في 02-99قانون رقم   1

  1999، 15العدد
17-84من قانون 67الدادة   2  
364،ص3،2008الجامعية ،بن عكنون،الجزائر ،طة ،ديوان الدطبوعات المالية العام اقتصاديات، لزرزي لزمد عباس  3  
136،ص2007،ديوان الدطبوعات الجامعية ، العامة وتطبيقاتها في القانون الجزائري المبادئ، المالية العامة يلس شاوش بشتَ   4  
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،  1أسماللتجهيز العمومي، وكذا النفقات بر النفقات الدوجهة ل أيضا يوقع ويرخصالدوجهة لستَ الدرافق العمومية، 
عتبار الدتغتَات لاخذ بعتُ الألتدارك نقائص قانون الدالية السنوي  وا أو التعديليتي قانون الدالية التكميلي وقد يأ

أعلى نسبة من نون الدالية السنوي لضمان برقيق ثت خلال تنفيذ قاعية التي حدماتجلااو قتصادية لاوالدستجدات ا
 ىداف الدسطرة من طرف الحكومة. لأا

 العامة أداء الدشاريعم يل ومتطلبات تقيمشاكالفرع الثاني :
 الحقيقيةعلى من قيمتها أو أقل أو لسرجات الدشاريع العامة بقيم أمدخلات  رسعاأن قيام الدولة بالتدخل وبرديد إ

رباح والخسائر ثر ولاشك على مستوى الأؤ وي ،ة بالناحية الاقتصاديةلاعتبارات سياسية واجتماعية ليس لذا علاق
 .الدشاريع العامةققها بر التي
و أتستخدمها  سعار الطاقة التيأالعامة مثل دعم وعات ر حالة قيام الدولة بدعم بعض الددخلات للمش يفف
 .سعار الفائدة على قروضهاأ
 عادة توزيع الدخل بتُإمثل  ،ىداف الاجتماعيةاريع العامة بتحقيق العديد من الأشالدن قيام الدولة بتكليف إ
سعار واستقرار الأ يمن القوموالمحافظة على الأ ،والاجتماعية وتوظيف العمالة الزائدة ةنمية المحليفراد المجتمع والتأ
فان ذلك يتعارض ولا شك مع ىدف الربحية الدالية  ،ىدافالأ هالدشايع العامة بتكلفة برقيق ىذ وبرميل 

 .وتعظيمها
خذ بعض تلك الدشاريع كما ىو أريع العامة عندما تاداء الدشأو الخاصة لا يصلح لتقيم أن معيار الربحية الدالية إ

ن معيار الربحية أضافة ىذا بالإ ،و شبو الاحتكار للسوق المحلىأن البلاد النامية طابع الاحتكار واقع الحال لعديد م
عتبارات و جزئيا بواسطة الدولة لاأاسة تعتبر موردا كليا يالدشاريع العامة عندما تكون السء داأم يالدالية يصلح لتقي

 .ليس لذا علاقة بالناحية الاقتصادية
 2عايتَ تقيم الاداء للمشاريع العامة مالفرع الثالث:

 معيار الربحية الاجتماعية  أولا:
شايع العامة خاصا داء الدأن يستخدم ىذا الدعيار لتقيم أو المحاسبية حيث لؽكن أسعار الظلية الأ ىالذي يعتمد عل
 .ىداف غتَ التجاريةر السوقية وتعدد الأسعالتشوىات في الأمن ا تعاني في البلاد التي

 معيار الدلكية العامة ثانيا:
بتُ معيار الربحية الدالية والربحية الاجتماعية ويتم حسا  الربحية العامة عن طريق تعديل أ طلخا حيث لؽثل معيار

 .ئب والفوائدبنود الضراوذلك لاستبعاد بعض  ،القوائم الدالية العامة للمشايع العامة

                                                     
18-84الدتمم لقانون الدعدل و 1988-01-12الدؤرخ في  05 -88من قانون  1الدتممة والدعدلة بالدادة  17-84من قانون 03لدادة ا  1  
 والتوزيع، عمانالدناىج للنشر  ، دارالأول وتطبيقي، الجزءنظري  راسات الجدوى وتقييم المشروعات، مدخلإعداد د أسس ناجي بضيدان، 2

  36، ص2008، الأردن
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 الدعايتَ الجزئية: ثالثا:
مثل  ة،و لسرجات الدشايع العامأمدخلات  كثر منأو أالكفاءة في استخدام عنصر  ىتقيم مستو إلذ  التي تهدف
 .نتاج الطاقة الدستغلة والطاقة العاطلةإ تكلفة ،صادرات حجم الدبيعات مللرو  رجاتبصالر الدخإو أصافي 
 تصادية البسيطة معيار الربحية الاق رابعا:

 ،رباح والخسائر العامةو الخسارة الذين يظهرلعا حسا  الأأساس تعديل صافي الربح أ ىعيار عليقوم ىذا الد
الاقتصادية الددخلات ولسرجات  رسعاو الأأسعار السوقية و خصم الفرق بتُ الأأضافة إوالدشروع العام عن طريق 

 .الدشاريع العامة
 .قطاع الخاص في عصر الدولة الحديثة للة والتحول يممو لمشاريع العا إشكالية :المطلب الرابع

 ذي داء الدفضل الن الدشاريع العامة كانت الأإبداية عقد الثمانينيات ف كثر وحتىأو أثلاثة قرون  ىمد ىعل
اية عقد نو في بدأدفع العملية التنموية ودليل ذلك لتحريك و  ،سواءحد  ىالدول النامية والدتقدمة عل متهااستخد

كثر وذلك في معظم دول أو أ%  10قد بلغت فالناتج المحلي  ةيع العامة في بصلر ن مسالعات الدشاإف الثمانينات
الدنافسة في ب يضا أحست أعامل لذا بالخارج بل  سواق وميادينأمريكية وفتح في الولايات الدتحدة الأ وحتى ،العالد

صناعة السيارات وفي حالات عديدة البريطانية وشركة رينو الفرنسية ل ركاتمثل الش ،وروبيةشاريع العامة الأبعض الد
نها ىداف التي كانت وراء انشائها نظرا لتحقيق العديد ملدشاريع العامة في برقيق كامل الأقد فشلت ا ى،وخر أ

لها يوبرو  وارد الدولة المحدودةمىدافها بل يعتٍ استغراق أحد عدم برقيقها لأ طوىذا لا يعتٍ فق ،خسائر مالية
الاقتصاد  ىثار سيئة علألشا يعتٍ ذلك من  ،لتصبح عبئا علي العملية التنموية بدلا من ان تكون عاملا معينا لذا

 .ذا استمرت الدشاريع في برقيق الخسائرإالطويل خاصة  ىالقومي في الدد
 . 1ملكة الدتحدة والعبر والدروس الدستخلصةالدبيع الدشاريع العامة في  :الفرع الأول

 .ىم ملامح التجربة البريطانيةأ :أولا
تميزة نها بذربة مأ ىليو علإالقطاع الخاص عادة ما يشار  إلذلدتحدة في برويل ملكية مشاريعها ن بذربة الدملكة اإ

لعامة الدباعة للقطاع فمن حيث حجم وعدد الدشايع ا ،ن تستفيد منها الدول الناميةأمليئة بالخبرات التي لؽكن 
مشروع عاما كبتَا في قطاعات النقل  29بيع  90س ر ما تىوح 79 منذ بداية البرنامج العام تمد الخاص فق

القطاع الخاص وذلك بخلاف بيع  لذإف وظيفة لاآ 8وكذلك برويل ما يقر  من  ،والاتصالات وصناعات السفر
سهم سواء  ة الفردية الأيا التي وضعت للملكيجرىا وفي الحدود العلألف وحدة سكنية عن مستأ 750يد عن ما يز 

لتلك الدشاريع ومن حيث  سعار بيع عاجلة توازن مصالح الدواطنتُ والدستثمرينأوفي برريك  ،جنبيةأو أكانت لزلية 
وكذلك العاملون بتلك  ،تُموطنتُ العاديلللقطاع الخاص بتمليكها ل ةسهم الدشاريع العامة المحولأة لكيمتوسيع 

                                                     
64،ص2008،مكتبة الأسرة،دور الدولة والمؤسسات في ظل العولمة أبو الفضل ،عزالدين حسن ،لزمد القاص، فتحي 1  
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 التخطيط تمن البرنامج أكما   79م بعا ةسهم ثلاث مرات بالدقارنبضلت الأ مر الذي ضاعف عددالدشاريع الأ
 .ذ لو جيدايوالتصميم والتنف

  .الدول النامية من التجربة البريطانية استفادةمكانيات الثاني:إالفرع 
لتي تتميز وا ،الخاص بها بالنضج والنمو والاىتمام ذا كان بلد متقدم مثل الدملكة الدتحدة التي يتصف القطاع إ

بوجود الخبرات الخاصة وبتوافر الخدمات الددعمة لقطاع الاعمال وبوجود نية مالية قوية وسوق مالر واسع  قد لصح 
 29( في بيع  1990وحتي مارس  1979ر  من اثتٍ عشرة عاما ) منذ بداية البرنامج في عام اخلال ما يق
غتَة فكم عدد السنتُ التي لػتاجها بلد نام مثل مصر خر من الدشايع العامة الصآ بخلاف عدد ،مشروعا رئيسيا

ة التي لد يكتمل بعد لظو ونضج القطاع الخاص بها والتي تتصف بضعف بنيتها الدالية وبعدم توافر اسواق مالية واسع
 391ا ) ما يقر  من مشروعا عام 500والتي بسلك ما يزيد عن  ،عماللأومنظمة او خدمات مدعمة لقطاع ا

مشروعا عاما صغتَا علي مستوي المحلي بخلاف ما يقر  من  31مستوي الحكومة الدركزية ، و ىعلشركة عامة 
 "1997مؤسسات عامة خدمية " الدصدر وزارة الدالية  59مؤسسة عامة اقتصادية وحوالر  50

  .صلاح والتطوير للمشاريع العامةة لعملية الإيثىم الدداخل الحدأالفرع الثالث:
رفع  لذإن يؤدي أيا  السوق التنافسي غتَ المحتمل القطاع الخاص وفي غ لذإلدشاريع العامة ن برويل ملكية اإ

القطاع  لذإىداف التحول أن النجاح في برقيق وذلك لأ ،القطاع الخاص لة إلذي كفاءة الدشاريع العامة المحو مستو 
ىداف الدطلوبة ووسائل ج بدقة الألبراملبضرورة التخطيط والتصميم الجيد  الخاص خاصة بالبلاد النامية يتطلب

و أناحية الاقتصادية كل البدائل والخيارات الدتاحة والعوائد والتكاليف المحتملة سواء من الن  أاسة بشر ود ،برقيقها
مة قد بسثل لزورا مهما ي برنامج لبيع الدشاريع العاأن يسبق أولذلك ىناك ضرورة  ،و السياسيةأالاجتماعية 
ولا والذي ينبغي أفضل اعتبار ما الحال الأ أن من الخطإفالقطاع الخاص  لذإختلفة لتحول ىداف الدلتحقيق الأ
 .ليوإاللجوء 

بيع الدشاريع الكاملة بدعتٍ  التخصصيةن أالرغم من  ىنو علأذا إج بررير واصلاح الدشاريع العامة برنامالفرع الرابع: 
 .العامة
 .ريع العامةمشاللصلاح والتطوير الدقتًح ىم مداخل برنامج الإأ
ن إف ،ن العديد من الدشاكل التي تعاني منها الدشاريع العامة قد سببتها وخلقتها الحكومات الدشرفة عليهاإ  
 ،صلاح للعملية السياسية والحكومية ابذاه الدشاريع العامةإن يوازي تطوير و ألمشاريع العامة لابد لح صلاح الدقتً الإ

وىدف برقيق  ،لعية وضع سياسيات مستقرة ورشيدة للمشاريع العامةأياسية بمن جانب القيادات الحكومية والس
ن أب سريعة وقرارات سياسية لا تلبث مكاس ىالددي الطويل بدلا من التًكيز علنتائج عميقة وباقية في 

 ه.شكالو وصور أضرورة لزاربة الفساد بكل  ،وكذلكتزول
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ف الدشاريع العامة بدقة ىداأبررير  ىعلالدشاريع العامة بالعمل  ىشراف علضرورة قيام السلطة الدركزية الدختصة بالإ
 .تصحيحها ىىداف باستمرار والعمل علىداف متعارضة ومتابعة تنفيذ الألا تكون ىذه الأأ ىووضوح عل

بررير  كفاءةعمال الدشهود لذم بمن الخبراء والدتخصصتُ ورجال الأ دارة الدالية بعناصر جديدةتدعيم لرالس الإ
لغاء إ وأالبتَوقراطية الحكومية وبزفيف وفك ارتباطات  ،واللوائح الحكومية والإجراءاتشاريع العامة من النظم الد

 .بعض صور الرقابة الحكومية
جراء إالقطاع الخاص وبدا يسمح ب ىس والقواعد المحاسبية الدطبقة علستطبيق نفس الأ ىلضو العمل عل هبذاالا

 .ة والخاصةالدقارنات بتُ الدشاريع العام
نشطة وتهيئة الظروف التي تسمح للمشاريع الخاصة بحرية الدخول الدشاريع العامة لبعض الأ احتكارء لغاإ   
 .سواق التي برتكرىا الدشاريع العامةللأ
الدشاريع  نشطةأو بعض أدارة مثل إو أجتَ أمانة بتكفاءة والألالسماح لجهات من القطاع الخاص مشهود لذا با   

 .ساليب العامل بسوق التنافسيةأوفقا لدفاىيم و العامة 
 في وضعها الاشتًاكتنفيذ السياسات والقرارات دون سفل أ لذإ ىعلأسلو  التخطيط الدركزي من أالتحول من   
ائمة بتنفيذ بالاشتًاك في حيث يتاح للمشروعات العامة الق ىعلأ إلذسفل أمن  اللامركزيسلو  التخطيط أ إلذ

 .سياسات وابزاذ القراراتىداف والوضع الأ
 ص. توفتَ جو من الثقة الدتبادلة بتُ الحكومة والقطاع الخاص لرفع حافز الاستثمار و القطاع الخا  

 المشاريع العمومية للنقل الحضري  الثاني:المبحث 
 .النقلماىية  الأول:المطلب 
            1النقل.مفهوم  الأول:الفرع 

لرالات نو لرموعة منظمة من الدؤسسات والخدمات التي تقوم بتوفتَ وتوزيع يعرف نظام النقل حديثا على أ
وذلك أن مواقف الأفراد والأعمال في اختيار مواقع الفعاليات الحضرية.لدناطق لزددة ولستارة في الدنطقة  الوصول،
الدوقع لتلك الفعاليات  كما ستؤثر ىذه الدواقف على اختيار  النقل.يتأثر لحد كبتَ بتنفيذ مقتًحات  بهم،الدتعلقة 

 وبالتالر على كفاءة تأدية نظام النقل على الددى البعيد .
 لعا:ابذاىات حديثة لدراسة النقل منها أسلوبان ت ونتيجة للدراسات الكثتَة الدتعلقة بتخطيط النقل فقد ظهر  
 أسلو  الأنظمة . أولا:
 الدائري.الأسلو   ثانيا:
 بروتونوقام الأستاذ  النقل.عة من الأسس لتطبيق أسلو  النظم في دراسة نظام وقد اقتًح أحد الباحثتُ لرمو    

 م .جي. باقتًاح ما يلي : 

                                                     
343-342، ص  2013عمان، الأردن ، ،1، دار الصفاء للنشر والتوزيع ط، جغرافيا النقل وتطورىا علي سالد أبضيدان الشواورة   1  
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  تأثتَ على تكاليف وأسعار الأراضي وظيفة تسويقية مهمة في ال الدرور،إن لكل خدمة من خدمات
 منطقة،كل وحسب خصائص   متفاوتة،ويكون ىذا التأثتَ في العادة بدرجات  والخدمات،والدساكن 

 الوصول.وخصوصا ما يتعلق منها بسهولة 
  رات استيعابو للطلب على الرحلات.وعلى اعتبا عام،تعتمد أسس ومعايتَ اختيار نظام النقل بوجو 
  ىي:بعتُ الاعتبار عدة أىداف رئيسية  والفعال،ولغب أن يأخذ تصميم نظام النقل الناجح 
  ٍالإقليم.وبرديد عاصمة  بالدراسة،وضع أىداف بعيدة الددى للإقليم الدعت 
 . تعيتُ نوع ومواقع الاستثمارات الدقتًحة والتي سوف تؤثر على الأىداف 
  برديد مستويات الخدمة الدطلوبة من حيث إمكانية سهولة الوصول ، وبالتالر تلاءم التغتَ في

 الاستثمار الدنشود.
 . توضيح مستوى الخدمة النابصة من وراء ىذه الأىداف 
ماي  10الدؤرخ في  88/17من القانون رقم  16عرف القانون الجزائري خدمة النقل حيث نصت الدادة لقد 

 1على ما يلي : 1988
يعد نقل كل نشاط ينقل بواسطة شخص طبيعي أو معنوي أشخاص أو بضائع من مكان إلذ أخر على متن 

  نوعها.مركبة مهما كان 
لذا الدور الأساسي في برريك الأفراد والبضائع من مكان الانطلاق إلذ  تعتبر وظيفة النقل من الوظائف الدهمة التي

مكان الوصول بأقل التكاليف وبالسرعة الدطلوبة وبأمان وسلامة ، وراحة ، لأن أي خلل في جهاز النقل سوى 
الجغرافية يؤثر سلبيا على نشاط الأفراد والدنظمات ،لذلك لغب اختيار نظام نقل فعال يستند على دراسة الطبيعة 

للمنطقة ، التوزيع السكاني ، مكان الانطلاق ، بسركز أماكن العمل ، الازدحام ، الرغبة في السفر ، الأجور ، 
 د نشاط قطاع النقل ووسيلة النقل.الدخل ....الخ وبصيع العوامل التي تؤثر بشكل أساسي على بردي

 . 2: أنواع وسائل النقلالفرع الثاني
 : 3ستخدمة باختلاف قطاع النقل حيث أن بزتلف وسائل النقل الد

  على:قطاع النقل البري يعتمد  
  .السيارات -
 القطارات. -
 .الأنابيب -

                                                     
785،ص19،العدد سمية للجمهورية الجزائرية الدتضمن تنظيم النقل البري وتوجيهو ، الجريدة الر  1988ماي  10الدؤرخ في  88/17قانون رقم   1 

16،ص2009، دار الدناىج للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ،  ، إدارة خدمات النقل الجويعثمان يوسف  دينةر  2  
17جع نفسو صمر   3  
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  على:قطاع النقل البحري يعتمد  
  .القوار  الصغتَة -
  .القوار  الدتوسطة -
  .البواخر الكبتَة الحجم -

  على:قطاع النقل الجوي يعتمد  
  .الطائرة -

 1:قل الأىداف من الن الثالث:الفرع 
بزتلف وسائل النقل وطبيعة القطاع الذي يتم التًكيز عليو وإعطاءه ألعية أكبر من بتُ الدشاريع الاقتصادية التي    

 الدولة،ربط الددن داخل  مثل،يتم تطويرىا أو إنشاءىا استنادا إلذ الأىداف التي تسعى إدارة النقل إلذ برقيقها 
لية التبادل التجاري وبرريك الأفراد ، الاتصال بالدولة الخارجية تنمية بتحقيق عمالمجاورة.ربط الدولة بالدولة 

 السياحة .
  2.تكاليف قطاع النقل الرابع:الفرع 
ولة في قطاع النقل إنشاء ولا تستطيع الجهات الدسئلتكاليف قطاع النقل دور مهم في رسم الخطط والتنفيذ     

وفي نفس الوقت لغب أن تكون  ،من إطار الإمكانيات الدالية الدتاحةالدشاريع أو تطويرىا إلا إذا كانت تكاليفها ض
الدردودات الدالية الدتوقعة لرزية ويتم اختيار مشاريع النقل ووسائل النقل الدناسبة والتي برقق أفضل انسيا  وتدفق 

 للسلع والخدمات وتساىم في تطوير عجلة التنمية .
 3النقل.: أبعاد إدارة الفرع الخامس

 مل إدارة خدمات النقل في إطار بعدين أساستُ :تع   
 البعد الاستًاتيجي أولا:
          تعتمد إدارة النقل في برديد ىذا البعد استنادا إلذ التحليل البيئي وبرديد الدور الذي تلعبو عوامل                                      

 والدولية.المحلية  نقل على مستوى السوقلالبيئة الدختلفة على خدمات ا
متها تيار الفرصة استنادا إلذ مدى ملائإن ىذا البعد لؽكن إدارة النقل من برديد الفرص السوقية الدتاحة واخ      

لدوارد الشركة الدالية والبشرية وبرديد نقاط القوة والضعف والتهديدات والضغوط في البيئة الخارجية للمنظمة وىذا 
 :يتم من خلال 

 ستًابذية البعيدة الددى .ىداف الإبرديد الأ 

                                                     
  1 26،  سابقمرجع  ،ردينة عثمان يوسف

23-21، صمرجع نفسو 2  
  3 21، ص  نفسومرجع   
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 . التخطيط للأىداف متوسطة الددى وقصتَة الددى 
  رسم السياسات وبرديد البرامج والقواعد التي لغب أن تتبعها إدارة خدمات النقل والتي بسكنها من برقيق

 الدرسومة.أىدافها 
  ة التي بسكنها من الاستمرار في تقديم الدالي والوافراتزيادة كفاءة التشغيل لكي برقق إدارة النقل الأرباح

 شديدة.الخدمات وتطوير خدماتها والصمود في سوق تسوده منافسة 
  التكتيكيالبعد ثانيا:
تعمل إدارة خدمات النقل على رسم استًاتيجيات واضحة الدعالد وعلى الددى البعيد والقريب إلا أنها أيضا      

مكن من الاستجابة إلذ التغتَات الدفاجئة للبيئة المحيطة والغتَ لزسوبة تعطي ألعية كبتَة لعملية التكتيك لكي تت
 بشكل دقيق لذلك فإنها تعمل على : 

 برديد الأىداف الثانوية.  
 . برديد أفضل الوسائل التي لغب إتباعها لتحقيق الأىداف الثانوية 
 . برديد الفتًة الزمنية اللازمة لإلصاز الأىداف الثانوية 
 طار الزمتٍ المحدد وتقييم النتائجوفقا للإ تنفيذ البرامج.  

 المطلب الثاني : النقل الحضري واستراتيجياتو.
  .مفهوم النقل الحضري الأول:الفرع 
بواسطة شخص طبيعي أو معنوي  والدكان،يعرف النقل الحضري بأنو نشاط للخدمات ينتج منفعة في الزمان      

 1مقبولة.المحيط الحضري على متن مركبة معدة لذذا الغرض ولدسافة  يضمن التحول الفيزيائي للأشخاص في لرال
كما لؽكن تعريف النقل الحضري على أنو عبارة عن خدمة تربط بتُ لستلف نقاط التجمع الحضري ، بزص     

تنقل الأفراد وفقا لخطة تغطي الاحتياجات وبرقق التكامل والانسجام والذدف منو العطاء دينامكية للحياة في 
 2الددينة لكل الدستعملتُ .

 3الحضرية.مفهوم التنقلات  الثاني:الفرع 
يعتبر التنقل داخل الددن لرموعة حاجات الاتصال والدبادلات التي تفرز بتُ تلك الخصائص الثلاثة الكبتَة      

كبتَة ، بدقدار للمدينة )الدسكن ، الشغل ، التًفيو ( والدسببة لحركات الذىا  والإيا  الدستمرة وتكون شدتها  

                                                     
ل الاساليب الكمية في دراسة سلوك المستهلك نحو خدمات النقل ، استعمافارس بوباكور ، سليم بوقنة ، ملتقى وطتٍ بعنوان الدداخلة  1

 2009سكيكدة ، جانفي  1955أوت  20، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ ، جامعة  دراسة حالة النقل الحضري في قسنطينة الحضري
  .3، ص 

لة لنيل شهادة الداجستتَ في علم الاجتماع الحضري ، قسم علم ، مذكرة مكم ، النمو الحضري وعلاقتو بمشكلات النقل الحضريروابحي سناء   2
  64، ص 2009/ 2008الاجتماع والدلؽوغرافيا ، جامعة الحاج لخضر ، باتنة ، 

. 138، ص  1973،  1ط لبنان،، دار الدنشورات دويدات ، بتَوت ،فن تخطيط المدن روبتَ اوزيل ،   3  
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ألعية التجمع العمراني ، وبدقدار اختلاف أعمال سكانو ، وتكون التنقلات في حدتها الأعظم في الددن للتجارة 
 والأعمال والتي يتصاعد حجمها تدرلغيا من الصباح حتى بعد الزوال .

 التنقلات.أنواع  الثالث:الفرع 
ختلفة التي يقوم بها الإنسان لتلبية حاجياتو وىي بزتلف من تعتبر التنقلات الحضرية من أىم النشطات الد      

بحيث ىذه الأنواع ىي تقنية دفع أو تسيتَ آلة بالنسبة للهيكل القاعدي ويتطلب التنقل عدة طرق  أنواعها،حيث 
  منها:

  جسدية معتبرة الدشي على الأقدام : ويعتبر نوعا طبيعيا تقليديا يتميز بدحدودية الدسافة الدقطوعة ، يتطلب طاقة
 ويلائم ىذا النوع التنقل في الشوارع الضيقة والددن الدزدبضة .

  وىو  الازدحام،ويساىم في بزفيف  عالية،يكون ىذا النوع في البلدان ذات الكثافة السكانية  بالدرجات:التنقل
 غتَ.الصويضم الدراجات العادية والنارية ذات المحرك  البيئة،اقتصادي في الطاقة ولػافظ على 

  ُالتنقل بواسطة الحافلات ووسائل النقل العمومي : بستاز الحافلات بخصائص معينة أدت إلذ انتشار استعمالذا بت
لستلف شرائح المجتمع من ألعها سعة الاستيعا  الكبتَ للأشخاص والطفاض تكلفة النقل مقارنة بوسائل أخرى ، 

نقل العمومي كالقطار الكهربائي برت الأرض )الديتًو( بالإضافة إلذ الحافلات لصد وسائل أخرى تستخدم في ال
( والنقل نصف الجماعي الحضري للمسافرين ) سيارة الأجرة Tramwayوالحافلة الكهربائية أو القطار الحضري )

 1( ،وبزضع إلذ تنظيمات معينة من التوقيت ، الخطوط ، الدواقف وفق خدمة النقل العمومي 
  لكنها لظوذج مسرف  الوقت،يلة نقل جيدة من حيث الراحة والأمن واختصار تعتبر وس بالسيارات:التنقل

 الدرور.لاستخدام الفضاء والأرض وتلوث المحيط والبيئة ومشاكل 
 2: استًاتيجيات النقل الحضري . الفرع الرابع 

ل منها قام بعض الباحثتُ بوضع عدة استًاتيجيات مثل الأستاذ تومبسون حيث وضع أربع استًاتيجيات ، لك
 برستُ نوع خاص من شبكات النقل الحضري .

 إستًابذية الدركز الحضري القوي أولا:
يبدو أن ىذا النوع من الاستًاتيجيات ملائما لحد كبتَ للمدن ، التي تطورت لتصبح مدنا كبتَة ذات نواة مركزية 

لتأثتَ ، وذلك قبل انتشار وشيوع قوية ، ترتبط بصفة رئيسية مع أحياء الددينة السكنية ، بشبكة نقل عام قوية ا
استخدام وسائل النقل الخاص .وتهدف شبكة النقل ىذه ، في مثل ىذا الوضع إلذ الاستفادة من الدزايا الاقتصادية 
للموقع الدركزي ، والتقليل بقدر الإمكان من القصور الاقتصادي لاحتقان الحركة في قلب الددينة ، مع عصر 

 ساىم ىذه الشبكة في ربط ضواحي الددينة مع النواة الدركزية وأحيائها الداخلية .السيارة الذي نعيش .كما ت

                                                     
  .111ص مرجع سابق، ،بوقنة سليم  1
.303، ص  بقا، مرجع سسالد إبضيدان الشواورة علي   2  
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 إستًابذية استخدام السيارة كلية ثانيا:
ويبدو أن ىذه الإستًابذية تتناسب مع الددن التي قامت بعد ظهور امتلاك السيارات الخصوصي واستخدامها 

النقل .وتتألف الطرق من لظطتُ أحدلعا رئيسية ،  .حيث يقوم على توزيع الخدمات والوظائف حول شرايتُ
 والأخرى طرق ثانوية ، شريطة أن تتعاظم مع بعضها بصورة شبكية .وتتوزع الخدمات عند تلك التقاطعات.

 إستًابذية الدركز الحضري الضعيف ثالثا:
رق ، أحدلعا إشعاعي حتى تأخذ مثل ىذه الإستًابذية شكلها الحقيقي ، فلا بد من أن بذمع بتُ نوعتُ من الط

ينطلق من القلب الحضري ، وثانيهما دائري يوفر الحركة الديسرة عند حواف الددينة شريطة أن يكون بينهما تكامل 
 حركي تام .

وتتمثل مشكلة ىذا النوع  من الإستًابذية ، في عدم الاستقرار نتيجة للشد والجذ  بتُ ابذاىها لضو      
ية في وقت واحد ، الأمر الذي يؤدي لوقوع نوع من التناقض تصبح من الصعوبة اللامركزية من جانب والدركز 

 بدكان معو برقيق التوازن بينهما .
 إستًابذية التكاليف المحدودة رابعا:

ومن مزايا ىذه الإستًابذية أنها تناسب لحد كبتَ الددن في الدول النامية ، حيث تفتقر تلك الدول إلذ التمويل 
طرق العالية التكاليف ، وتوفتَ وسائل النقل العام بدون احتقان حركة الدرور في قلب الددينة .وترتكز اللازم لبناء ال

ىذه الإستًابذية على إنشاء طرق إشعاعية تنطلق من قلب الددينة وبرسينها باستمرار، جنبا إلذ جنب مع تطوير 
لخدمات الحضرية ، لتشتيتها عن مراكز الددن نظام النقل العام . وفي نفس الوقت تشجع على لامركزية الوظائف وا

 الدكتظة بحركة الدرور والدشاة ، وإقامتو ا ضمن الدواقع العقدية الناشئة حول الددينة.
 : سياسات النقل الحضري.الفرع الخامس

في تندمج السلطات المحلية مع السلطة الددينة الدركزية ، في عملية تكوين ووضع وتنفيذ سياسات النقل الحضري 
الدراكز الددنية الكبرى ؛ وفي التكتلات الحضرية مع العديد من البلديات والسلطات المحلية كلها ؛ حيث تشتًك في 
ىذه العملية ، مهما كانت طبيعة السلطة المحلية في الددينة الدركزية ىذه ، فلا بد لذا أن تقوم بدور رئيس وفاعل في 

 1 يلي:ولابد من أن تأخذ في سياستها بهذا الصدد ما  إدارة جهاز النقل العام بكفاءة واقتدار .
 . الاىتمام باستخدام الأرض بالددينة 
  الدختلفة.التًكيز على بضاية البيئة الحضرية خاصة وبيئة الوطن عامة من أشكال التلوث 
 . الاىتمام بالإسكان كخدمة ضرورية لسكان الددينة 
 لنقل آنيا ومستقبلا.العناية باستهلاك الطاقة لتأمتُ حركة وسائل ا 
  الدواطنتُ.الاىتمام بتعليمات الستَ والأمان حفاظا على أرواح 

                                                     
. 347علي سالد إبضيدان الشواورة ، مرجع سابق ، ص   1  



 الفصل الثالث                                            المشاريع العمومية للنقل الحضري 
 

 
87 

 . الاىتمام بدعايتَ الخدمات والصيانة والإجراءات في ىذا الجهاز 
 .الاىتمام بدتابعة ومراقبة وسائل النقل الدختلفة من حيث الصيانة والحركة في الوقت المحدد 

 عليها.ميدان النقل ومعايير الحكم  نوعية الخدمة في الثالث:المطلب 
 النقل.: نوعية خدمة الفرع الأول
في ظل التغتَات الراىنة أصبحت نوعية تقديم الخدمة متغتَ استًاتيجي ذو ألعية بالغة في لرال النقل ،        

ورة ، حيث بالإضافة لطريقة الصاز عملية النقل حيث أن ظهور عدد كبتَ من الناقلتُ وبدساعدة وسائل نقل متط
 ن للوصول إلذأدى إلذ بحث الزبائن إلذ نوعية خدمة عالية ، كما تهدف خدمة النقل العام إلذ مساعدة الدسافري

أكبر درجة لشكنة من الرفاىية الاجتماعية والراحة البدنية والنفسية ، وخدمة النقل العام تضم الجانب التقتٍ للمركبة 
 1ن الفعالية في أداء الوظيفة في الواقع .وجانب التنظيم في التسيتَ من أجل ضما

جراءات والدعايتَ الواجب توفرىا في خدمة النقل ية الخدمة في النقل بأنها تلك الإكما لؽكن تعريف نوع        
 لإشباع احتياجات الركا  ورغباتهم بأكبر قدر لشكن مع مراعاة قيود البيئة والمحيط .

عية الخدمة في النقل ترتكز على عدة معايتَ منها السلامة والاعتمادية ولؽكن القول من التعريف السابق أن نو 
 والسعر والتأثتَ على البيئة واستعمال الطاقة ...الخ.

 : عوامل مستوى الخدمة .الفرع الثاني 
يقصد بدستوى الخدمة " كمية النقل اللازمة لتغطية الطلب الدعتُ " .ويقصد أن مستوى الخدمة ىو نوعية       
 2ويتضمن مستوى الخدمة في النقل الدعايتَ التالية : دمة كما يفهمها الطريق ، وترتبط بحجم الدرور الخ

 السعةأولا:
يقصد بالسعة في ميدان النقل قدرة نظام النقل على استيعا  حجم معتُ من الطلب عليو.وتتضمن السعة    

 في مستوى خدمة النقل العناصر التالية : 
 على عدة عوامل تشمل أبعاد الدركبة وقوة العجلات وقوة الدفع. تعتمدسعة الدركبة :  
دد الدركبات : ويشمل طرق علمية لتقدير الطلب على العدد الأمثل للمركبات حتى لا يكون ىناك ع 

 فائض أو نقص في عرض الخدمات الدقدمة .
اه واحد وذلك خلال فتًة بسثل الحد الأقصى لعدد الدركبات التي بسر على نقطة معينة في ابذ الدسار:سعة  
 معينة.زمنية 
 
 

                                                     
.115روابحي سناء ، مرجع سابق ، ص   1  
. 117سليم بوقنة ، مرجع سابق ، ص   2  
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 سهولة الوصول والتكرارثانيا:
تعتمد سهولة الوصول لدركبات النقل على موقع الدسار، وتصميم شبكة الطرق ومرونة  الوصول:سهولة  

 وسيلة النقل الدعينة وشبكة الطرق وحجم الحركة في ساعات الذروة التي ينجم عنها في أغلب الأحيان ازدحام كبتَ
 الدرور.في حركة 
من  توافرىا.ويتطلب ذلك تذليل الصعوبات الدتعلقة بالجدولة الزمنية للمركبات ومقدار  الخدمة:تكرار  

النقل إلذ الطفاض خدمة ويؤدي عدم كفاية السعة في  الحاجة.ويكون من الإسراف إنتاج خدمة نقل أكثر من 
لطفاض الطلب على الخدمة ، حيث يتحول الزبائن إلذ مستوى الخدمة ، وىذا يؤدي إلذ فقد السمعة الحسنة وا

  .وسائل أخرى
 النقل.: معايتَ نوعية الخدمة في الفرع الثالث
ىذه النوعية تعكس الطريقة التي يتم  الدقدمة،تعتبر ىذه الدعايتَ مؤشرات الحكم عن مستوى نوعية الخدمة         

  الدوالر:موضحة في الشكل  وتتضمن عدة عناصر النقل،بها توفتَ تلك الكمية من 
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 الجماعيرسم تخطيطي يوضح عناصر الخدمة في النقل الحضري  :(III-1)رقمشكل 

 
 

، دراسة نوعية الخدمة لدى مستعملي النقل الحضري الجامعي ،دراسة ميدانية في مدينة قسنطينة سليم بوقنة ،  المصدر :
مكملة لنيل شهادة الداجستتَ بزصص تسيتَ الدؤسسات ، جامعة الدنتوري ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ ، مذكرة 

 .119، ص  2004/2005قسنطينة ، 
الحضري  لذا الحكم على نوعية خدمة النقليوضح العناصر التي لؽكن من خلالؽكن القول أن الشكل         
 1وىي:  الجماعي،

                                                     
.122 – 120سليم بوقنة ، مرجع سابق ، ص   1  

 المقاعد

 إزعاج 

 الوسط

 معلومات

 شخصٌة 

 كفاءة 

 الرفاهٌة        الاستقبال 

 الأمن  التعرٌفة 

 تعرٌفة مثلى 

 تعرٌفة عمومٌة 

 السٌاقة 

 العتاد 

 العنف 

 الاعتمادٌة 

 التنظٌم 

 التهٌئة 

 التلوث 

 خصائص الزمن  المواقف والمحطات 

 الانتظام 

 الدقة 

ــــــــــــئة البٌــ            

نوعٌة الخدمة فً النقل 
 الحضري       

 الوقت 

تلوث 
 المحٌط 

التلوث 
السمعً 

 و 

 بصري

تلوث 
الماء و 

 الهواء 



 الفصل الثالث                                            المشاريع العمومية للنقل الحضري 
 

 
90 

  الوقتأولا:
ىو عامل يؤثر على نوعية الخدمة ويتعلق بسرعة وسيلة النقل الدعتمدة ، وتتأثر بسعة الطريق ومستوى        

تارون الركو  في وسيلة أسرع الخدمة ، وىذا العامل يتدخل في اختيار وسيلة النقل حيث أن عددا من الدسافرين لؼ
 .حتى لو اضطروا للدفع أكثر من أجل ربح الوقت 

  فاىيةالر ثانيا:
ىي من العناصر الدهمة بالنسبة للراكب فهو يفضل دفع بشن أكبر من أجل التنقل في ظروف أحسن ،       

وتكون الرفاىية في الذدوء داخل الدركبة ، بالإضافة إلذ التحكم في الحرارة وتكييف الذواء والنظافة داخل الحافلة 
 لرحلات .وتقليل الاكتظاظ ، كما تتضمن تسهيلات الرفاىية في ا

  الأمنثالثا:
السلامة والاعتمادية ، وكلالعا يعبر عن التزام ضمتٍ للناقل أمام الركا  بأن يقوم يتضمن عنصر الأمن        

بعملية النقل بصفة كاملة واعتمادية ومعقولة .والاعتمادية تعتٍ نقل الركا  وتوصيلهم سالدتُ في الوقت المحدد 
مة تعتٍ إيصال الدسافرين بنفس حالتهم الأولذ من مكان الانطلاق إلذ الدكان بدون تأختَ أو عطب ، أما السلا

 الدرغو  دون حوادث .
 الاستقبال رابعا:
فهو الدظهر الخارجي لذا كما في السلع الدادية لعنصر الاستقبال أو الدعاملة دور بارز في نوعية خدمة النقل ،       

ن جيدا جلب زبائن أكثر ، ولتحقيقو بشكل صحيح لغب توفر شروط لدا لو من تأثتَ على نفوس الركا  فإذا كا
 منها اللباقة في الكلام واحتًام الراكب وغتَىا ....

  التسعتَةخامسا:
تعرف بأنها القيمة الدقابلة لخدمة النقل الددفوعة من قبل الزبون نظتَ حصولو على ىذه الخدمة ، وبردد       

قيق مردودية للناقل ، وىي نتيجة لتكوين عقد النقل ، وتسعتَة خدمة النقل  بطريقة مراعاة حاجيات الزبون وبر
 مومية .للمسافرين تتواجد في عدة أنواع منها التسعتَة الدثلى والتسعتَة الع

 والدواقفالمحطات  سادسا:
شهية الدسافر في  المحطات والدواقف بالنسبة للركا  البوابة الأولذ لقبول النقل لأنها تثتَ أو تثبطبسثل         

وتعرف لزطات النقل : " بأنها بداية الخط أو نهايتو وىي  البديلة.استعمال وسائل النقل العمومي أو الوسائل 
لرموعة من الدرافق وملحقاتها التي تنشأ فيها رحلات النقل وتنتهي فيها والتي يتم فيها التحويل من مركبة إلذ أخرى 

 ه أو بعده وتشمل مرافق الصيانة ."قبل برركها على الطريق أو أثناء
  البيئةسابعا:
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تأثر عمليات النقل عموما تأثتَات ضارة على البيئة ، وبزتلف درجة مسالعة وسائل النقل الدختلفة في         
فيها التلوث باختلاف نوع الدركبة ، كما يؤثر النقل على استخدام الأرض وخاصة في الدناطق الحضرية التي تتميز 

بالندرة وارتفاع الأسعار وتأثر الحكومات والدولة بخسرانها لعوائد الضرائب التي كانت بذنيها من تلك  الأرض
 الأرض .
 الحضري.تسعيرة النقل  الرابع:المطلب 
إن نظام التسعتَة لغب أن يكون بسيط ومناسبا فيستجيب إلذ لستلف حاجيات التنقل ، حيث تعتبر        

ل لدستعمليو ، لذا فلتحستُ النقل الجماعي يشتًط أن يكون نظام للتسعتَة لؼدم أسعار النقل الشغل الشاغ
الدستعمل لوسائل النقل مع تغطية لتكلفة النقل الدستعمل ويتم عن طريق برديد معايتَ لوضع التسعتَة كالدسافة ، 

الدتواجد على  إلذ استعمال الفعال لدختلف شبكات النقلالوقت ، والخدمة الدقدمة ، كما لغب أن يهدف 
 مستوى الدنطقة العمرانية .

  النقل:مفهوم تسعتَة خدمات  الأول:الفرع 
يقصد بالتسعتَ : " وضع تعريفة لزددة وملائمة مقابل ما يؤدي من خدمات النقل والدواصلات ، تأخذ في      

فة ، ىذا يعتٍ تربصة قيم الخدمات الدقدمة الاعتبار الربحية الاقتصادية والاجتماعية والدتغتَات الدتباينة الدؤثرة في التعري
لنقود ، فسعر الخدمة يعبر عنها بقيم مطلوبة مقابل الدنفعة الدستمدة من الخدمات متمثلة في السعر لتدفع من 

 1 الدستفيد .
 : سياسات التسعتَ .الفرع الثاني

 تعتمد سياسات تسعتَ النقل على نظريتان ولعا :   
 التحميل الدستخدمة بواسطة بضولة الدنقول وتعطى أساسا لزددا لتوزيع طاقة لى تكلفة ظرية الأولذ : تعتمد عالن

ومن ثم  –لتصل تكلفة نقل كل وحدة من وحدات التي تم نقلها  –التكاليف الثابتة والدتغتَة على الحمولة الدنقولة 
 الوصول للتعريفة التي لؽكن برديدىا لنقل كل وحدة .

  في قدرة الدنقول على الدفع على أساس أن بعض الأشخاص أو السلع لؽكن أن يدفع أكثر النظرية الثانية : تتمثل
من التكلفة الفعلية لنقلو ، فراكب الدرجة الأولذ يدفع حوالر ضعف تعريفة الراكب في الدرجة الثانية ، وذلك 

 2 لارتفاع مستوى الخدمة من رعاية وعناية التي يتلقاىا الراكب خلال الرحلة .
 : أساليب التسعتَ . الثالث الفرع

                                                     
 -589، ص  2003، منشأة الدعارف ودار الفكر العربي ، القاىرة ، الاسكندرية ،  لات، اقتصاديات النقل والمواصبضد سليمان الدشوحي  .1

590  
200 -198،ص 2005، 5، دار الدريخ للنشر، الرياض ، ط حلول (  –مشكلات  –، تنظيم وادارة النقل ) أسس سعد الدين عشماوي   2  
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بزتلف أساليب وسياسات التسعتَ وفق الأىداف الفنية والمحاسبية ، ويتم التًكيز على الدلائمة للأوضاع      
الاقتصادية والاجتماعية وظروف منظمات النقل عند اختيار السعر الأمثل في ظل تعدد البدائل ، ومن أىم 

  1 أساليب التسعتَ نذكر الآتي :
ىناك العديد من الأىداف يراد برقيقها من وراء تسعتَة النقل التي قد تكون عامة أو خاصة تسعتَ بالأىداف : ال 

، سواء ربحية اقتصادية أو اجتماعية أو حتى برقيق أىداف سياسية كمنع التهريب أو برقيق التكامل مع دول 
ي أو توسيع العمران وخلق فرص العمل أو الجوار ، أو لخدمة برامج وخطط التنمية وتصحيح الاختلال الذيكل

 استغلال موارد مهملة أو الدسالعة في عمليات التصدير وغتَىا.
كلفة الدضافة من أبسط أساليب التسعتَ الدبنية على التكلفة و أكثرىا فة : تعتبر طريقة التالتسعتَ على أساس التكل

تج بسعر يساوي تكلفة الوحدة الواحدة مضافا إليو يتم تسعتَ الوحدة الواحدة للمنشيوعا ، وفق لذذه الطريقة 
نسبة من الأرباح ولؽثل ىامش الربح نسبة مئوية من التكاليف أو نسبة برقق إيراد معتُ على الاستثمار ، تعتبر 
 2ىذه الطريقة من الأساليب الدناسبة لدقدمي الخدمة على أساس أنها تغطي التكاليف وتضمن البقاء في السوق .

على أساس القيمة : يعتمد ىذا الأسلو  على مدى إدراك الدستفيد من الخدمة لقيمة الخدمة الدقدمة بدلا التسعتَ 
 لآتي :لتكلفة كامن التكلفة ، يعكس ىذا الأسلو  من تسعتَ الخدمة مراحل عملية التسعتَ الدبتٍ على ا

 ساس القيمة .( : التسعير على أساس التكلفة مقابل التسعير على أIII-2الشكل رقم )  
 

 
 
 
 

نقل الأشخاص  أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم شعبة تسيير المؤسسات ، سياسات: زوليخة قنطري ،  المصدر
علوم ، واقع وآفاق دراسة حالة منظومة النقل الحضري لددينة الجزائر العاصمة ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و  في الجزائر

   172،ص  2015 -2014التسيتَ ، جامعة الحاج لخضر ، باتنة ، 
تسعتَ وفق آلية السوق : تظهر آلية السوق بتفاعل قوى العرض والطلب في سوق الدنافسة الكاملة ال  

ليتحدد السعر ويعكس مستوى السعر في ىذه الحالة السعر الأمثل ، برقيق العدالة ، الاستغلال الجيد للطاقات 
تاحة وترشيد التكاليف ، فيحقق بذلك تنامي استثمارات النقل وتكاملها مع البنية التحتية ،إمكانية مواجهة الد

نقل الدواسم وساعات الذروة وتكرار معدلات التشغيل ولػقق بذلك ىذا الأسلو  الدلائمة مع الظروف 
 الاقتصادية .

                                                     
  593، مرجع سابق ص بضد سليمان الدشوحي  1
38، ص  2004،  1، دار الدستَة للنشر ، الأردن ، ط ، أساسيات التسعير في التسويق المعاصر ت لزمد إبراىيم عبيدا  2 

التسعير المبني على أساس التكلفة               

 التكلفة  السعر  القيمة  المستفيد  الخدمة 

  التسعير المبني على أساس القيمة            

 القيمة  السعر  التكلفة  الخدمة  المستفيد 



 الفصل الثالث                                            المشاريع العمومية للنقل الحضري 
 

 
93 

أو السلعة الدنقولة بصرف النظر عن نوعية الدنقول الشخص السعر الدوحد : يقصد منها ثبات الدبلغ الذي يدفعو 
أو مسافة النقل وعادة ما يستخدم ىذا النوع من التعريفة عندما لا يكون ىناك تفاوت كبتَ في الدسافة التي 
يقطعها الدنقول أو في خصائصو التي تؤثر على تكلفة النقل ، فتوحد التعريفة بالنسبة لخطوط نقل الركا  داخل 

 الددن .
سعتَة الدراحل : الدراحل ىنا يقصد منها الدناطق الدقسم إليها الخط ،التي على الدنقول أن يدفع التعريفة الدخصصة ت

قطع جزء منها فقط ويلاحظ أن أغلبية منظمات النقل في أوروبا وأمريكا ، تستخدم نظم تعريفة لذا ، حتى ولو 
لية الطفاض التعريفة على كل مرحلة إضافية يقطعها الدنقول وىذا تنازلية لكل مرحلة إضافية ،الدقصود بالتعريفة التناز 

 لتشجيع لظط معتُ من النقل .
على  –على سبيل الدثال  –وفقا لنوعيتو ومستواه ، فتحدد التعريفة  تسعتَة الفئات : حيث يصنف تسعتَ الدنقول 

ى الدفع ، أخذا في الحسبان ظروف أساس العناية الخاصة التي لغب أن تعطى لو أو على أساس قدرة الدنقول عل
الدنافسة وفئات التعريفية التي تقدمها وسائل ووحدات النقل الدنافسة ، وأي عوامل أخرى مثل الرقابة الحكومية 

 على التسعتَ .
تسعتَة التميز : يقصد منها أن لػدد ما يدفعو الدنقول كأجر لنقلو على أساس قدرتو على الدفع ، وليس على 

عند تسعتَ نقلها  –راكب أو بضاعة  –فة الفعلية لنقلو ، فالتمييز ىو التفرقة بتُ لستلف أنواع الدنقول أساس التكل
، على أساس قدرة كل نوع على برمل تكلفة النقل ، مع الأخذ في الحسبان تغطية الخسائر التي يتحملها الناقل 

 1من الحمولة التي تنقل بأقل من التكلفة الفعلية لنقلها .
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                     
41مرجع سابق ، ص براىيم عبيدات ، إ  لزمد  1  
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 الفصل  خلاصة
تم استنتاج ، ىو متعلق بالدشاريع العمومية والنقل الحضري من خلال ىذا الفصل الذي تطرقنا فيو إلذ كل ما       

دائما وبشكل مستمر على برديث وتطوير أن النقل الحضري يلقى دورا كبتَا وىاما من طرف الدولة التي تعمل 
 فهو يعتبر من القطاعات الحساسة التي لغب أن بستلك وتدار من ،وجوىذا القطاع وتقدلؽو للزبون عل أكمل 
فالدول الدتقدمة أصبحت تعتمد كليا  ،لذ متلقيها بالشكل الدراد والدرغو  فيوطرف الدولة حتى تصل ىذه الخدمة إ

ا ما وىذ ،وولائهمدف إرضاء الزبائن وبرقيق رضاىم على إدارة ىذا القطاع بنفسها وعدم تقدلؽو للخواص به
  .سوف لضاول دراستو في أرض الواقع من خلال الدراسة التي سيتم فيها مقارنة نوعية الخدمة في أرض الواقع
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  قدمةم
يعتبر قطاع النقل من القطاعات الذامة والذي يقوم بدور أساسي على الدستوى الاجتماعي والاقتصادي والعمراني     

 لكل دولة من الدول الدتقدمة منها والنامية على السواء. 
ا يلممها   وذل  للنهو  كما يعتبر النقل الحضري بدثابة الشرايين والأوردة التي بدوجبها تتغذى كافة مناطق الددينة بد    

بكافة الوظائف التي تؤديها الددينة عموما من انتقال الخدمات والسكان من مكان لآخر   لتحقيق أغراضهم من 
 العمل والتسوق والترفيو والتعليم وقضاء مصالحهم الشخصية ...الخ.

 الاطار المكاني و الزماني للدراسةالمبحث الاول:
تم اجراء الدراسة الديدانية في الدؤسسة العمومية للنقل الحضري و الشبو حضري ني: الاطار المكاالمطلب الاول:

 لكل من ولايتي تبسة و قالدة و فيما يلي نبدة لستصرة عن كل من الدؤسستين 
 . مؤسسة النقل الحضري وشبو الحضري تبسةالفرع الاول: 

ديسمبر  24الدؤرخ في  06/498نفيذي رقم أنشأت مؤسسة النقل الحضري و شبو الحضري بدوجب الدرسوم الت   
بتاريخ  وانطلقت في النشاط   2010مارس  14الدؤرخ في  10/91الدعدل والدتمم بالدرسوم التنفيذي رقم  2006
 . 2009جانفي  16

  1مبنية برتوي على: 2م 4.093منها  2م 19.971يتواجد مقرىا بالدنطقة الصناعية تبسة  وتعد مساحتها 
  2م 575ري : الجناح الإدا
ورشة  –ورشة كهرباء السيارات  -ورشة الدىن والطلاء –) ورشة الديكاني   2م 2.609:  الو رشاتجناح 
  .(العجلات

 .2م 198 والتشحيم:جناح لزطة الوقود  التنظيف  
 .2م 125الجناح الاجتماعي:  

 . 2م 180جناح الدرقد : 
 .2م 416 أخرى:ملاحق 
ؤىلين ذوي خبرة مهنية وإمكانيات معتبرة   لد بزتصر على النقل الحضري وشبو ولكونها تتوفر على عمال م 

الحضري بل امتد نشاطها إلذ خدمات أخرى لتحسين رقم أعمالذا دون الدساس أو التقصير في النشاط الأولر   
  .وتتمثل ىذه الخدمات في تصليح الدركبات  ونقل العمال لبعض الدؤسسات المحلية

 
 
 

                                                             

2015و حضري لولاية تبسة  مكتب مدير مصلحة الاستغلال الدؤسسة العمومية للنقل الحضري والشب    1 
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 العمومية للنقل الحضري والشبو حضري لولاية تبسة  التعريف بالمؤسسة  (IV-01) الشكل رقم

 2015: مديرية النقل الحضري والشبو حضري لولاية تبسة  المصدر
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 2013الشعار 

 

 2009-2012الشعار

 

  ETUSTébessa    الاختصار:
 : الاسم الكامل

  الدؤسسة العمومية النقل الحضري وشبو الحضري في مدينة تبسة
  الإنشاءالتأسيس و 

  تاريخ الانطلاق في النشاط  2009جانفي 16
  تاريخ انطلاق في النقل شبو الحضري   2013أفريل  01

  لتعدادا
 الحافلات  طولأس  حافلة 29
  العمال  عامل 160
  خط 06
  خط 03

  الخطوط الحضرية
 لخطوط شبو الحضرية ا
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 مؤسسةالهيكل التنظيمي لل
 يمثل الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبو حضري لولاية تبسة (IV-2)الشكل رقم      

 
 2015 تبسة لولاية حضري والشبو الحضري النقل مديرية:  المصدر

ل و بتوصيات من وزارة النق ETUSTébessa  لنقل الحضري وشبو الحضري في مدينة تبسةلالدؤسسة العمومية و 
ارتأت تطبيق التسلسل الذرمي : أي وجود رئيس واحد لكل مرؤوس وذل  لتفادي تضارب الصلاحيات بين الدوظفين 

في الفترة العادية  مع ضبط لأوقات  20:00صباحا إلذ غاية الساعة  06:00و العمال . وبستد الخدمة من الساعة 
مة  أيام: الجمعة   السبت   الأعياد الدينية و عمل الحافلات كل حسب الخط الذي تعمل فيو مع تقليص في الخد

 .ليلا  02:00الوطنية   أما خلال شهر رمضان الكريم بستد الخدمة إلذ غاية ساعات متأخرة في الليل تصل إلذ 
استغلت الدؤسسة في البداية إلا أربعة خطوط حضرية  حافلة 30الدؤسسة من  حظيرةتتكون  .الاستغلالمن حيث 

شبو حضرية التي تم استحداثها خلال شهر  02حضرية و  06خطوط منها  08ستغلال إلذ وتطورت شبكة الا
  بعد إلحاح الدواطنين. 2013فيفري ومارس 
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  . ( : عدد خطوط النقل وتسمية وطول كل خط IV-1الجدول رقم )
 كم  11 كم  16 كم  3 كم  5 كم  5 كم  4.5 كم 7 كم 2.5  طول الخط
 الديماب. التسمية

حي أول 
 وفمبرن

فاطمة 
 المىراء.

حي 
الشيخ 
العربي 
 التبسي

حي  لاروكاد
 البساتين

 بكارية. الحمامات

 20 19 18 17 16 15 13 10 رقم الخط
 2015: مديرية النقل الحضري والشبو حضري لولاية تبسة  لمصدرا

  ( : توزيع الإطارات والعمال داخل المؤسسة .IV-02جدول رقم ) 
 01 مدير عام

 02 رئيس مصلحة
 06 رئيس قسم

 01 كاتبة الرئيسية
 01 لزافظ لسازن

 01 لزاسب مكلف بالأجور
 01 مكلف بالإعلام الآلر

 01 عون إدارة
 02 رئيس فرقة الوقاية و الأمن
 01 مكلف بالأمن الداخلي

 52 مثبت سائق حافلة
 13 عقد لزدد الددة

 24 مثبت قابض حافلة
 08 عقد لزدد الددة

 22 لددعمالعقد ا
 02 رئيس حضيرة

 01 رئيس ورشة الطلاء والدىن
 02 رئيس فوج للتنظيف والتشحيم

 02 رئيس ورشة الديكاني 
 01 رئيس ورشة الكهرباء
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 01 عون تنظيف وتشحيم
 02 03سائق درجة 

 01 بستاني
 01 عاملة نظافة

 02 عامل متعدد الخدمات
 01 كهربائي

 01 موزع الوقود
 01 رئيسي أمين صندوق
 11 وامن وعون وقاية 

 01 مفتش النقل الحضري
 04 مراقب الاستغلال

 02 لزصل مالر
 02 منظم استغلال
 05 الإدارة  العقد الددعم

 04 الحضيرة
 01 مراقب استغلال

  185 
 : مصلحة الاستغلال لدؤسسة النقل الحضري والشبو حضري لولاية تبسة . المصدر

 .الحضري والشبو حضري لولاية قالدةسسة النقل مؤ الفرع الثاني:
 2015ديسمبر  31عامل إلذ غاية  105لدؤسسة العمومية للنقل الحضري و الشبو الحضري في مدينة قالدة توظف ا

 يلي: عامل لكل حافلة  موزعة كما 5.25بنسبة 
 .حراس 06منها  12مصلحة تسيير الدستخدمين:  -
 .04مصلحة المحاسبة و الدالية:  -
 .08لحة الصيانة: مص -
 .80: الاستغلالمصلحة  -
 .01مصلحة التوريد:  -
 توزيع الدسافرين على خطوط الشبكة: -1

 1خطوط كما يلي: 05مسافر موزعين على  3995600  31/12/2015سجلت الدؤسسة إلذ غاية 
                                                             

1
.2015مؤسسة النقل الحضري والشبو حضري ولاية قالدة  
1  
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 ( :توزيع المسافرين على خطوط النقل لولاية قالمة . IV-03الجدول رقم )
رقم 
 النسبة عدد الدسافرين الدسافة الدقطوعة  اهالابذ الانطلاق الخط

 28.84% 1152449 9 بلخير وسط مدينة قالدة 01
 28.80% 1150863 13 ىيليوبوليس وسط مدينة قالدة 02
 8.26% 330092 16 قطعة 1000حي  حي الإخوة رحابي 03
 21.88% 874225 15 الفجوج وسط مدينة قالدة 05
 12.22% 487971 16 حمدبومهرة أ وسط مدينة قالدة 06

 %100 3995600 المجموع
 2015: مؤسسة النقل الحضري والشبو حضري لولاية قالدة  المصدر

 الاطار الزماني للدراسة:المطلب الثاني: 
مراحل   اجراؤىا على و كان 2016ماي  12ال غاية  2016جانفي  17تم اجراء الدراسة خلال الفترة الدمتدة من 

 دول ادناهكما ىو مبين في الج
 يبين مراحل و تواريخ اجراء الدراسة الميدانية    IV-04) (الجدول رقم

 قالمة تبسة
 

 التاريخ المرحلة التاريخ المرحلة
مرحلة طلب الموافقة 

 لاجراء الدراسة
مرحلة طلب الموافقة  6172جانفي  71

 لاجراء الدراسة
 6172جانفي  61

 6172جانفي   67 مصادقة و الموافقةال 6172جانفي  62 المصادقة و الموافقة
الحصول على معلومات 

 المؤسسة
الحصول على معلومات  6172فيفري 67

 المؤسسة
 6172فيفري  71

 6172فيفري 62
مرحلة توزيع الاستمارات 

 و جمعها
افريل الى غاية  71من 
 6172افريل  61

مرحلة توزيع الاستمارات 
 و جمعها

 71ماي الى  16من 
 6172ماي 

 اعداد الطلبةمن المصدر: 
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 وعينة الدراسة المبحث الثاني :الإجراءات المنهجية للدراسة
 الدراسةوعينة: منهج المطلب الاول

  الفرع الاول: منهج الدراسة
 قمنا بإستخدام:لتحقيق الذدف من الدراسة وللإجابة على أسئلتها    
 الدنهج الوصفي التحليلي   
 الدنهج الدقارن   
 هج الاحصائي الدن  

  وتم أستخدام ىذه الدناىج من خلال 
مستخدمي النقل العمومي في نفس الظروف الممانية البيانات التي جمعت عن طريق الاستمارة الدعدة والدوزعة على 

وإختلافهما في الظروف الدكانية حيث تم إختيار نفس الدؤسسة بنفس الدعدات والوسائل إلا أنهما يختلفان في الظروف 
 لدكانية وتم بزصيص الدؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبو الحضري لولاتي تبسة وقالدة كنموذج للدراسة ا

 : لرتمع الدراسة والعينة:ثانيالفرع ال
في كل من  لرموعة الأشخاص الدستعملين للنقل الحضري كوسيلة للتنقلات اليوميةيتكون لرتمع الدراسة من  

باختيار بخصوص الطريقة والكيفية التي تم من خلالذا حصر حجم عينة الدراسة  فإننا قمنا   أما  ولايتي تبسة و قالدة
كما ىي موضحة   ولايتينال كل من  موزعة على لنقل الحضري مستعملي امن  فرد 450قدرت ب  عشوائية عينة

الصالحة للتحليل الاحصائي لرموع الاستبيانات الدوزعة والدستردة و (III- 1)الجدول رقم  أيضا  يوضحبالجدول   كما 
 والنسب الدئوية من اجمالر عدد الاستبيانات الدوزعة.

 الإطار العام لعينة الدراسة(:IV-5)الجدول رقم
 الاستبيانات الخاضعة للتحليل الاحصائي الاستبيانات الدستردة من الدبحوثين الاستبيانات الدوزعة على الدبحوثين 

 قالدة  ة تبس قالدة  تبسة  قالدة  تبسة 
 199 219 210 224 220 230 العدد

 %90,45 %95,21 %95,45 %97,39 %100 %100 النسب المئوية
 داً على نسبة الردود.امن إعداد الطالبين اعتمالمصدر

 : الاساليب الاحصائية للتحليلو  : أدوات الدراسةالمطلب الثاني
 الفرع الاول: ادوات الدراسة

ت تلبية لطبيعة الدوضوع وخصوصيتو وتبعا لدا تقتضي لو الحاجة للإجابة عن التساؤلات تأتي أدوات جمع البيانا   
الدطروحة وكذا من أجل جمع البيانات الدراد الحصول عليها  ومنو فإن ىذه الدرحلة تكتسي أهمية خاصة من حيث 

 اللجوء إلذ كل من الدقابلة اختيار الأداة بعناية ودقة  ومن ذل  نظراً لطبيعة الدوضوع وخصائص أفراد العينة تم
 والدلاحظة والاستبيان وذل  بغر  الاستفادة من ممايا كل أداة من ىذه الأدوات.
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: الدقابلة: تعتبر الدقابلة من بين أىم الوسائل الدستعملة في جمع البيانات وأكثرىا استخداما في البحوث العلمية  1
معلومات تتعلق بالذياكل و  من أجل الحصولاطارات الدؤسستين مع بعض  حيث تم الإعتماد على الدقابلة الشخصية 

 1كيفية سير الانشطة بهما
الدلاحظة: لقد إستخدمت الدلاحظة كوسيلة أخرى للبحث بهدف التأكد من الفرضيات الدنطلق منها  وتشخيص  -2

ل الديمانيات  جدول حسابات الدباشر لدا يحدث داخل الدؤسسة لزل الدراسة  وذل  للإستفادة منها عند قيامنا بتحلي
 النتائج الخاصة بالدؤسسة للوصول إلذ نتائج صحيحة.

تصميم الاستمارة: باعتبار الاستمارة أداة أساسية لجمع الدعلومات  تم التأكد من مدى صلاحيتها كأداة لجمع  -3
 البيانات وذل  بإخضاعها للاختبارات التالية:

من الأفراد الدستعملين لحافلات ية للمؤسسة لزل الدراسة لمحاورة العديد قمنا بدقابلات شخصية وزيارات ميدان -أ
 وذل  للتعرف على مدى وجود علاقة بين الدتغير الدستقل والدتغيرات التابعة؛النقل الحضري 

 قمنا بعدىا بتحديد مكونات الإستمارة  حيث تتكون من قسمين رئيسيين هما: -ب
 طبيعة نات الشخصية والوظيفية مثل: )الجنس  العمر  الدستوى التعليمي القسم الأول: خصص للتعرف على البيا

 (.النشاط
  لزاور  ثلاث  و ينقسم إلذ قييم مستوى الخدمة في الدشاريع العمومية للنقل الحضري تلالقسم الثاني: وقد خصص

 أساسية حيث يشمل كل لزور لرموعة من العبارات الدوضحة وفق الجدول أدناه:
 متغيرات الدراسة:(IV-06)الجدول رقم

 الرمم عدد العبارات عنوان المحور رقم المحور
 23-5من  19 الدلموسية ورضا المون  الأول
 34إلذ  23من  11 الإستجابة وولاء المبون  الثاني
 44-34من  10 الإعتمادية والأمان كميمة لجلب العملاء  الثالث

 من إعداد الطالبين.المصدر:
قمنا بعر  استبانة الدراسة على عدد من الأساتذة والدكاترة الدختصين بعلم المحاسبة اتها: صدق الأداة وثب ج_

والدالية  وذل  لتعرف على حكمهم عن مدى صدق الاستبانة الظاىري والدنطقي وعلى مدى صلاحيتها كأداة لجمع 
 قبل ت الدقترحة من الدختصينالبيانات ومدى ارتباطها بإشكالية البحث وفرضياتو  وتم بعد ذل  إجراء التعديلا

 توزيعها على عينة الدراسة.
 :التالية الخطوات بإتباع قمنا البيانات جمع أداة للتأكد من صدق :للاستمارة الظاىري الصدق

 .الدتاحة والبحوث الدراسات أىم بدراجعة القيام -
  :وىم صالاختصا في أساتذة من المحكمين من لرموعة على الأولية الاستمارة عرضنا -

                                                             

.214  2005  2  ديوان الدطبوعات الجامعية  الجمائر  طمناىج البحث العلمي في علوم الاتصال والاعلامحمد بن مرسلي  ا
1  
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الأستاذ بخاخشة موسى ،الأستاذ خمقاني بدر الزمان ،الأستاذة زدوري أسماء،الأستاذ قيدوم  جامعة قالمة:
 لزىر

، رابح توايحيةالأستاذ مزيوة بلقاسم، الأستاذ سلطان،  بلغيث،الأستاذ سميرة لغويلالأستاذةجامعة تبسة :
 شاوي رياضالأستاذ 
 الاستفادة من خلال من وذل  لقياسو  وضعت ما فعلا تقيس وأنها الاستمارة بنود صدق من التحقق بغر  وذل 
 صياغتها. إعادة   العبارات بعض تعديل تم حيث باقتراحاتهم الأخذ تم وقد وضوحهاو  الأسئلة شمولية مدى في آرائهم

 العبارات التي عدلت  يمثل(IV-07لجدول )ا
 العبارة بعد التعديل بل التعديلالعبارة ق
موقع لزطة الحافات قريب ومناسب للحي الذي تقطن  ع لزطة الحافلات قريبا من حي موق

 بو 
عمال الدؤسسة  يعالجون  الدشاكل التي قد بردث بسرعة  سرعة عمال الدؤسسة  في معالجة الدشاكل التي قد بردث

 )عطل حادث سرقة.....
 .للتطبيق قابلة وأصبحت .الدشرف على وعرضها النهائية صورتها في الاستمارة وضع تم الدطلوبة التعديلات إجراء وبعد
" ألفاكرونباخبيانات الاستبيان وقدرتو على برقيق أىدافنا الدرجوةمنو  استخدمنا معامل الثبات " ثباتللتأكد من و 

 عامل المحاورالأربعةنسبة ملقياس مدى ثبات أداةالدراسةمن ناحيةالاتساق الداخلي لفقرات الأداة حيث بلغ 
أي نسبة  0,877  أما بالنسبة لدبحوثي ولاية قالدة بلغ بالنسبة لدبحوثي ولاية تبسة   % 8335أي بنسبة  0,835
تعني النسبة أنو إذا أعيد توزيع الاستبيان على نفس العينةفانهم سيعيدون    وىي نسبةذات إعتمادية عالية %87,7

 لجميع أسئلةالاستبيان. وىومايدل على درجةعاليةمن الثباتنفس إجاباتهم الأولذ 
 (: قيمة معامل ألفا كرونباخ لمحاور الإستبانةIV-08الجدول )

 عنوان المحور تسلسل العبارات
معامل الثبات ألفا  

 كرونباخ
 قالدة  تبسة 

 0,832 0,876 المون ورضا الدلموسية 23-5من
 0,862 0,703 المبون وولاء الإستجابة 33-24من
 0,812 0,722 العملاء لجلب كميمة الأمانو  الإعتمادية 44-34من

 SPSSمن اعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج الدتحصل عليهامن لسرجاتالمصدر: 
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:تم الإستعانة بالأساليب الإحصائية ضمن البرنامج الإحصائي للعلوم للتحليل الأساليب الإحصائية الفرع الثاني: 
 التالية: الأساليب الإحصائيةبرديداً فإنو تم إستخدام ( لدعالجة البيانات  و SPSSالاجتماعية )

 مقاييس الاحصاء الوصفي:   -
 الوسط الحسابيMean :بهدف التعرف على تقييمات الدبحوثين لكل فقرة. 
 .التمثيل البياني 
 الإنحراف الدعياريDéviationStandard : لقياس درجة تشتت قيم إجابات لرتمع الدراسة عن الوسط الحسابي

 فقرة. لكل
  النسب الدئويةPourcentages:  لإستنباط إبذاىات البيانات الدبوبة حسب كل فقرة من فقرات الدراسة  وذل

 .لتدعيم صحة الفرضيات الأساسية أو عدم صحتها
  جداول التوزيع التكراريFréquences:.وىي تعكس مدى تركم الإجابات لصالح أو لغير صالح فرضية معينة 

 .إذ إستخدم لإختبار فرضيات الدراسة(One Sample t – test)إختبار -
معالجة الإستبيان تم برديد مقاييس الإجابات بإستخدام مقياس ليكرت ذي خمس درجات  لقياس رأي أفراد عينة  هيلبغر  تس

 ات على النحو الآتي:الدراسة بشأن العبارات التي تضمنها الإستبيان  بحيث تم برديد لرالات الإجابة على العبارات  وأوزان الإجاب
 (: مجالات الإجابة على أسئلة الإستبيان وأوزانها.IV-09الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق لزايد غير موافق غير موافق بشدة

1 2 3 4 5 
 من إعداد الطالبين.: المصدر

ول الخلية الصحيحة أي (  ومن ثم تقسيمو على عدد خلايا الدقياس للحصول على ط4=  1 -5ليتم بعد ذل  حساب الددى) 
(  بعد ذل  تم إضافة القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس )الواحد الصحيح( وذل  لتحديد الحد الأعلى لذذه الخلية  ليتم 038=  5/4)

 بعد ذل  برديدإبذاه الإجابة حسب قيم الدتوسط الحسابي كما يلي:
 (:معايير تحديد الاتجاهIV-10الجدول رقم)

 ]5-,204]  ]4319-3340] ]3339-2360  ]2359-1380  ]1379-1]  المتوسط المرجح
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة اتجاه الإجابة

 : من إعداد الطالبين.المصدر
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 الخصائص السيكومترية لعينة الدراسة: الثالث طلبالم
الإجابات من أفراد العينة لزل الدراسة  سنقوم في بعد الإنتهاء من عملية إعداد الإستبيان وتوزيعو وإستلام  

لبيانات الدستخلصة من والدقارنة بين اىذا الدطلب بإختبار فرضيات الدراسة  عن طريق التحليل الإحصائي الوصفي 
 ىذه الإجابات.

 أولًا: التحليل الإحصائي للمتغيرات الديدغرافية:
                                                                      توزيع العينة حسب الجنس لولاية تبسة  ) IV-03 ( شكل رقم             توزيع العينة حسب الجنس) IV-11 (جدول رقم 

   

    

    

    

          

         

 

    spssالدصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج         

                                                                     قالمة      لولاية الجنس حسب العينة توزيع (IV- 04رقم) شكل

   

    
    

    

           

    

     

 

   spss اد الطالبين بالإعتماد على نتائج: من إعدالمصدر                    spssمن إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج  المصدر:

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس: -7   

ىم من %5437 متقارب حيث أن نسبة  الدبحوثينعدد أن  ) IV-11 ( رقم نلاحظ من خلال الجدول
وىذا فيما يخص مبحوثي ولاية تبسة أما مبحوثي   %5433فتمثل بنسبةـ الذكور من أفراد العينة  بينما فئة الإناث فئة 

إناث كما ىو مبين في جدول توزيع أفراد  %52,3بالنسبة للذكور و  %47,7ولاية قالدة فعدد الإناث مترجم بنسبة
 .العينة حسب الجنس 

 
 
 
 
 

 

النسبة  التكرار البيان
 المئوية

 %4537 100 ذكر ولاية تبسة
 %5433 119 انثى

 %100 219 المجموع
 47,7% 95 ذكر ولاية قالدة

 %52,3 104 انثى
 %100 199 المجموع 
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 (:توزيع العينة حسب العمر  IV-12جدول  رقم )
  في ولاية تبسةتوزيع العينة حسب العمر (:IV-05)شكل رقم                                                                     

0,00%
20,00%
40,00%
60,00%
80,00%

          
    

          

       
          

       
       

      

          

67,10%

13,70% 5,90% 13,20%

    spssماد على نتائج الدصدر: من إعداد الطالبين بالإعت 

 ولاية العمرفي حسب العينة توزيع(:IV-06) رقم شكل
 قالمة

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%
80,00%

          
    

          

       
          

       
       

      

           

71,90%

17,10%
8,50%

2,50%

    spss نتائج على بالإعتماد الطالبين إعداد من: المصدر                  spss نتائج على بالإعتماد الطالبين إعداد من: المصدر 

 سب العمر:توزيع أفراد عينة الدراسة ح  -2
توزيع التكرارات والنسب الدئوية حسب متغير العمر لأفراد عينة الدراسة  (IV-12رقم )يوضح الجدول 

نلاحظ تبيان أعمار أفراد عينة الدراسة وأن الفئة العمرية الأكثر تكرارا في عينة الدراسة ىي الفئة العمرية الأقل من 
بالنسبة %539سنة بنسبة مئوية  50إلذ 41من  ل تكرارا ىي الفئة الأق الفئة العمريةو  %6731سنة بنسبة مئوية  30

 الأقل العمرية الفئة ىي الدراسة عينة في تكرارا الأكثر العمرية الفئة لولاية تبسة  أما بالنسبة لدبحوثي ولاية قالدة فأن
 %.235 مئوية بنسبة ةسن 50  الفئة الأكثر من ىي تكرارا الأقل العمرية والفئة% 7139 مئوية بنسبة سنة 30 من

 
 

 

 

 

 

النسبة  التكرار البيان
 المئوية

ولاية 
 تبسة

 %6731 147 سنة 30اقل من 
 %1337 30 سنة 40الذ  31من 
 %539 13 سنة 50لذ ا 41من 

 %1332 29 سنة فاكثر 51 
 %100 219 المجموع 

ولاية 
 قالدة

 %71,9 143 سنة 30اقل من 
 %17,1 34 سنة 40الذ  31من 
 %8,5 17 سنة 50الذ  41من 
 %2,5 5 سنة فاكثر 51

 %100 199 المجموع 
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   في ولاية تبسة طبعة النشاط  (:توزيع العينة حسبIV-07شكل رقم )                 طبيعة النشاط (:توزيع العينة حسبIV-13جدول  رقم )

    

    

    

    

      

   

            

   

   

        

    

           

                                          

 spssالدصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج 

  طبيعة النشاط لولاية قالمة  (:توزيع العينة حسبIV-08كل رقم )ش

25%

50%

7%

10%

8%

          

     

     

       

                

         

 
               spss: من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج المصدر

 spss: من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج المصدر

 طبيعة النشاطتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب -3
يتضح لنا طبيعة النشاط الخاص بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير (IV-13)رقم الجدول  من خلال
 41 يليو الدوظفين بعدد %47,9بنسبة مئوية 105ىم طلبة في جميع الدستويات وقدر عددىم أن أغلبية أفراد العينة 

فرد 19رة والدهن  بعدد مقدر بأما الأقل تكرار فهم الأشخاص ذوي الأعمال الح %18,7فرد بنسبة مئوية تساوي 
  وىذا فيما يخص مبحوثي ولاية تبسة . %18,7بنسبة مئوية قدرت ب 

أما مبحوثي ولاية قالدة فنجد أيضا أن الفئة الغالبة على باقي الفئات ىي الأشخاص الدتمدرسين حيث قدر 
بة مئوية تصل إلذ  يليها فئة الدو ظفين بنس% 50,3فرد بنسبة مئوية مقدرة ب  100عدد الطلبة ب 

 .%6,5بالتقريب حيث الأقل تكرارا فئة الدتقاعدين بنسبة مئوية تساوي 19%

النسبة  التكرار البيان
 المئوية

ولاية 
 تبسة

 %1837 41 موظف

 %4739 105 طالب

 %931 20 متقاعد

 %837 19 مهناعمال حرة و  

 %1535 34 دون نشاط 
 %100 219 المجموع 

ولاية 
 قالدة

 %25,1 50 موظف

 %50,3 100 طالب

 %6,5 13 متقاعد

 10,1% 20 اعمال حرة و مهن

 %8 16 دون نشاط 
 %100 199 المجموع 
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وىذا ما يفسر أن النقل الحضري ىو أكثر إستخداما من قبل الطلبة والدوظفين وىذا نظرا لطبيعة النشاط 
 وميا .الدماول الذي يقتضي بالضرورة ضمان التنقل إلذ أماكن نشاطهم بصفة دائمة ومتكررة ي

 المستوى التعليمي لولاية تبسة  (:توزيع العينة حسبIV-09شكل رقم )       المستوى التعليمي (:توزيع العينة حسبIV-14جدول  رقم )
           

   
       

   
     

   

     

    
     

    

           

   

         

                                                  

 spssالدصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج  

المستوى التعليمي لولاية  (:توزيع العينة حسبIV-10شكل رقم )

2% 1%

6%

24%

61%

6%

           

            

        

      

      

      

            

 
          spss: من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج المصدر                    spss: من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج المصدر

 ستوى التعليمي:توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الد  -4    

الخاص بتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدستوى التعليمي (IV-14) رقمنلاحظ من خلال الجدول 
مقارنة  وىي نسبة مرتفعة 53,9%فرد بنسبة مئوية  118أن أغلبية أفراد العينة من مستوى جامعي حيث بلغ عددىم 
 ثانوي 7,8% متوسط بنسبة %4,6  إبتدائي   %5 يالدستويات الأخرى التي بلغت كالتالر  دون الدستوى

وىذا فيما يتعلق بدبحوثي ولاية   أما اقل نسبة فهم الأشخاص ذوي الشهادات الأخرى  شهادات الأخرى 25,6%

 النسبة المئوية التكرار البيان

ولاية 
 تبسة

 %5 11 دون الدستوى

 %436 10 ابتدائي

 %738 17 متوسط

 %2536 56 ثانوي 

 %5339 118 جامعي 

 %332 7 شهادات اخرى 

 %100 219 المجموع 

ولاية 
 قالدة

 2,5% 5 دون الدستوى

 %1 2 ابتدائي

 %6 12 متوسط

 %23,6 47 ثانوي

 %60,8 121 جامعي 

 %6 12 شهادات اخرى 

 %100 199 المجموع 
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فرد بنسبة  121بلغ عددىم  الأكثر تكراراً في عينة الدراسة بسيل إلذ الدستوى الجامعيتبسة  أما مبحوثي ولاية قالدة 
وىي عالية جدا مقارنة بالدستويات الأخرى التي بلغت نسبها كما يلي ثانوي بنسبة  60,8%بلغ مئوية ت
وكذل  ذوي الشهادات الأخرى بنفس   %6متوسط بنسبة مئوبة مقدرة ب %2,5دون الدستوى بنسبة23,6%
 ومفصل في الجدول  كما ىو موضع  %1 أما الدستو الأقل تكرارا فهو إبتدائي بعدد فردان بنسبة مئوية %6البنسبة 
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  خابسة

تم في ىذا الفصل إعطاء نذرة لستصرة حول الدؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبو الحضري لولايتي تبسة  
حيث قمنا في ىذا الفصل بالتطرق إلذ كل من الدنهج الدتبع للدراسة الديدانية ولستلف الوسائل التي تم الإعتماد وقالدة 
 يها في إعداد ىذه الدراسة .عل

كما تم من خلالو برليل الخصائص السيكومترية التي سيتم الإعتماد عليها في الفصل القادم كأساس لتحليل النتائج    
 في ضوء الفرضيات بلإعتماد على معطيات الخصائص السيكومترية وىذا ما سنتطرق إليو لاحقا .
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بعد إجراءنا لكافة الدراحل الدتعلقة بالدراسة من حيث الجانب النظري والجانب التطبيقي لابد من إجراء الجزء الثاني 
 من الجانب التطبيقي.

 حيث أن الجانب الثاني من الجانب التطبيقي ىو تحليل النتائج في ضوء الفرضيات وإستخلاص النتائج للدراسة.  

 و إلى مبحثين كالتالي قمنا في ىذا الفصل بتقسيم  

 قسم بدوره إلى ثلاث مطالب  التحليل الإحصائي لأراء عينة الدراسة 9 المبحث الأول تحت عنوان

  9الدلموسية ورضا الزبون الدقاييس الوصفية للمحور الأول9 المطلب الأول تحت عنوان

  ء الزبون الثاني الإستجابة وولاالدقاييس الوصفية للمحور 9 المطلب الثاني تحت عنوان

 الإعتمادية والأمان كميزة لجلب العملاء الثالثالدقاييس الوصفية للمحور  المطلب الثالث تحت عنوان:

 قسم إلى أربع مطالب  إختبار الفرضيات9 المبحث الثاني تحت عنوان

 إختبار الفرضية الأولى المطلب الأول تحت عنوان:

 نيةإختبار الفرضية الثا المطلب الثاني تحت عنوان:

 إختبار الفرضية الثالثة المطلب الثالث تحت عنوان:
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 : التحليل الإحصائي لأراء عينة الدراسةالمبحث الأول 
   (الملموسية ورضا الزبون) المقاييس الوصفية للمحور الأولالمطلب الأول :

 (يمثل الشواىد الإحصائية للمحور الأول v-1الجدول رقم )

رتبة 
 البند

المتوسط  المجموع الدرجة حراف المعياريالان
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

إتجاه 
 الإجابة

رتبة 
 البند

غير موافق 
 بشدة

موافق  موافق لزايد غير موافق
 بشدة

     

 موقع لزطة الحافلات مناسب للمكان الذي تقطن فيو 4
 

 3 موافق 1,04 3,56 219 19 142 14 30 14 التكرار تبسة
 %100 %8,7 %64,8 %6,4 13,7% %6,4 النسبة

 1 موافق 1,249 3,43 199 31 99 16 30 23 التكرار قالدة
 100% %15,6 %49,7 %8 %15,1 %11,6 النسبة

 عدد الحافلات على الخط الذي تستعملو كاف ويلبي الطلب  5

 

 12 لزايد 1,32 2,89 219 17 88 12 59 43 التكرار تبسة

 %100 %7,8 %40,2 %5,5 %26,9 %19,6 النسبة

غير موافق  0,848 1,72 199 1 12 9 85 92 التكرار قالدة
 بشدة

13 

 100% %0,5 %6 %4,5 %42,7 %46,2 النسبة

 11 لزايد 1,12 2,99 219 20 85 23 54 37 التكرار تبسة أماكن توقف الحافلات في لستلف جميع الخطوط تغطي جميع توجهاتك  6
 100% %9,1 %38,8 %10,5 %24,7 %16,9 النسبة

 13 غير موافق 0,848 1,72 199 1 12 9 85 92 التكرار قالدة
 %100 %0,5 %6 %4,5 %42,7 %46,2 النسبة

 13 لزايد 1,30 2,74 219 16 69 22 65 47 التكرار تبسة أماكن الإنتظار مناسبة ولائقة  7
 %100 %7,3 31,5 %10 %29,7 %21,5 النسبة



  تحليل النتائج في ضوء الفرضيات                                            الفصل الخامس
 

 

غير موافق  0,848 1,72 199 1 12 9 85 92 التكرار قالدة
 بشدة

13 

 100% %0,5 %6 %4,5 %42,7 %46,2 النسبة
الحافلات الدستعملة تتوفر على كافة معايير الراحة ) التكييف،  8

 النظافة،راحة الدقاعد .......(
 14 لزايد 1,30 2,66 219 12 74 12 70 51 التكرار تبسة

 %100 %5,5 %33,8 %5,5 %32 %23,3 النسبة
غير موافق  0,848 1,72 199 1 12 9 85 92 التكرار قالدة

 بشدة
13 

 100% %0,5 %6 %4,5 %42,7 %46,2 النسبة
 19 غير موافق 1,07 2,06 219 3 32 19 87 78 التكرار تبسة ىناك أماكن لسصصة لذوي الإحتياجات الخاصة  01

 %100 %1,4 %14,6 %8,7 %39,7 %35,6 النسبة
غير موافق  0,826 1,56 199 1 10 7 64 117 التكرار قالدة

 بشدة
14 

 %100 %0,5 %5 %3,5 %32,2 %58,8 النسبة
 18 غير موافق 1,10 2,28 219 1 43 37 73 65 التكرار تبسة توفر الدؤسسة أماكن لتوجيو وإستقبال الركاب  00

 %100 %0,5 %19,6 %16,9 %33,3 %29,7 النسبة
 12 لزايد 0,867 1,82 199 15 9 9 97 77 التكرار قالدة

 %100 %0,5 %7,5 %4,5 %48,7 %38,7 النسبة
 9 لزايد 1,10 3,22 219 12 109 33 46 19 التكرار تبسة تتوفر الحافلات على الإعلانات ولوائح الإرشادالت  01

 %100 %5,5 %49,8 %15,1 %21 %8,7 النسبة
 3 لزايد 1,124 2,93 199 3 84 35 51 26 التكرار قالدة

 %100 %1,5 %42,2 %17,6 %25,6 %13,1 النسبة
 7 لزايد 1,22 3,31 219 23 110 27 30 29 التكرار تبسة الدعاملة من قبل أعوان الأمن جيدة  02

 %100 %10,5 %50,2 %12,3 %13,7 %13,2 النسبة
غير موافق  0,848 1,72 199 1 12 9 85 92 التكرار قالدة

 بشدة
13 

 %100 %0,5 %6 %4,5 %42,7 %46,2 النسبة
 5 موافق 1,30 3,42 219 35 115 8 30 31 التكرار تبسة يتمتع العمال بمظهر لائق  03

 %100 %16 %52,5 %3,7 %13,7 %14,2 النسبة
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 6 لزايد 1,259 2,60 199 3 69 27 45 55 التكرار قالدة
 %100 %1,5 %34,7 %13,6 %22,6 %27,6 النسبة

 10 لزايد 1,22 3,05 219 11 104 19 54 31 التكرار تبسة ىناك عناية بالدظهر الخارجي والداخلي ونظافة الحافلات  04
 %100 %5 %47,5 %8,7 %24,7 %14,2 النسبة

 8 غير موافق 1,135 2,20 199 2 42 17 70 68 التكرار قالدة
 %100 %2 %21,1 %8,5 %35,2 %34,2 النسبة

 15 لزايد 1,18 2,56 219 6 60 32 73 48 التكرار تبسة ىناك تحديثات في في خطوط النقل وزيادة عدد الحافلات 05
 %100 %2,7 %27,4 %14,6 %33,3 %21,9 النسبة

 9 غير موافق 1,098 2,16 199 1 39 15 80 64 التكرار قالدة
 %100 %0,5 %19,6 %7,5 %40,2 %32,2 النسبة

 16 غير موافق 1,17 2,45 219 10 45 26 90 48 التكرار تبسة تخصص الدؤسسة أعوان لدساعدة الركاب  06
 %100 %4,6 %20,5 %11,9 %41,1 %21,9 النسبة

 11 غير موافق 0,974 1,92 199 3 21 6 97 72 التكرار قالدة
 %100 %1,5 %10,6 %3 %48,7 %36,2 النسبة

 4 موافق 1,22 3,46 219 34 112 18 31 24 التكرار تبسة تحتوي الحافلات على لوحات ترقيم وتسمية للخطوط  07
 %100 %15,5 %51,1 %8,2 %14,2 11 النسبة

 10 غير موافق 1,158 2,15 199 8 28 18 77 68 التكرار قالدة
 %100 %4 %14,1 %9 %38,7 %34,2 النسبة

 1 موافق 0,96 3,62 219 34 123 9 37 16 التكرار تبسة يتقيد سائقي الحافلات بالدكان الدخصص لكل خط  08
 %100 %15,5 %56,2 %4,1 %16,9 %7,3 النسبة

 10 غير موافق 1,158 2,15 219 34 123 9 37 16 التكرار قالدة
 %100 %15,5 %56,2 %4,1 %16,9 %7,3 النسبة

 8 لزايد 1,23 3,25 219 23 106 16 50 24 التكرار تبسة الحافلات الدستخدمة تتسع لعدد الركاب  11
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 %100 %10,5 %48,4 %7,3 %22,8 %11 النسبة
 4  1,256 2,81 199 9 73 30 46 41 التكرار قالدة

 %100 %4,5 %36,7 %15,1 %23,1 %20,1 النسبة
 2 موافق 0,98 3,62 219 23 139 14 36 7 التكرار تبسة الحافلة الدستخدمة حديثة ولا تسبب الإزعاج أثناء الركوب  10

 %100 %10,5 %63,5 %6,4 %16,4 %3,2 النسبة
 2 لزايد 1,288 3,05 199 21 74 29 43 32 التكرار قالدة

 %100 %10,6 %37,2 %14,6 %21,6 %16,1 النسبة
 6 لزايد 1,129 3,38 219 30 95 35 47 12 التكرار تبسة الحافلة الدستخدمة لا تسبب تلوث بيئي ) إنبعاث الدخان .....( 11

 %100 13,7% %43,4 %16 %21,5 %5,5 النسبة
 5 لزايد 1,148 2,77 199 10 53 48 58 30 التكرار قالدة

 %100 %5 %26,6 %24,1 %29,1 %15,1 النسبة
 17 موافق غير 1,304 2,53 219 13 58 23 64 61 التكرار تبسة تحتوي الحافلة على أماكن لسصصة للحقائب والأمتعة  12

 %100 %5,9 %26,5 %10,5 %29,2 27,9% النسبة
 7 موافق غير 1,213 2,55 199 4 65 12 74 44 التكرار قالدة

 %100 %2 %32,7 %6 %37,2 %22,1 النسبة
 

 

 

 

 

spssالإعتماد على نتائج  الدصدر 9 من إعداد الطالبين ب

 إتجاه الإجابة  الإلضراف الدعياري الدتوسط الحسابي  الولاية  aالمحور الأول 

 موافق 0,50061 3,4438 ولاية تبسة الدلموسية ورضا الزبون 

موافق غير 0,53125 2,2478 ية قالدةولا   
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قرائتنا للبيانات الدتعلقة بأسئلة المحور الأول والدتضمنة عبارات مدى قبول الدلمومسية كمصدر لخلق الرضا خلال  من
مج الحزمة الإحصائية تم حساب لستلف الدعاملات فبعد توزيع الإستمارات وتفريغها في برنا لدى الزبون حيث

 الإحصائية الدتعلقة بكل لزور 

سؤال بهدف التعرف ما إذا كانت الدلموسية من العناصر الأساسية  08فبخصوص المحور الأول الذي أدرجة بو  
توسط الحسابي ، حيث بلغ الدغ الدتوسط الحسابي للمحور الأول والذامة التي تخلق الرضا لدى الزبون ، حيث بل

وىذا يعكس إتجاه الإجابة إلى موافق ىذا فيما يخص إجابات  0,5وبإلضراف معياري يقدر ب  3,44للمحور الأول 
 مبحوثي ولاية تبسة .

 ـوبإلضراف معياري قدر ب 2,44فقد بلغ الدتوسط الحسابي مقدار أما فيما يخص إجابات مبحوثي ولاية قالدة  
0,531 

عدم الرضا عن تعبر عن إتجاه غير موافق فمعظم مبحوثي ولاية قالدة كانت إجابتهم   اه الإجابةإتجين ان وىذا ماي  
العناصر الدكونة للملموسية كعدد الحافلات وأماكن التوقف ......إلخ على عكس مبحوثي ولاية تبسة التي كان 

ضري والشبو حضري فكانت معظم معظمهم راض عن الذياكل والدعدات التي تستخدمها الدؤسسة العمومية للنقل الح
 إجابتهم إيجابية .

 عن بعض البنود  فرقة في الإجابات ت يدكن ان نلمس في الجدول اعلاه  الدبينة و من خلال الشواىد الاحصائية

 كما يلي 9

يتقيد سائقي الحافلات بالمكان المخصص لكل والتي تنص على في البند   08العبارة الأولى التي تحمل رقم   
حيث أن معظم 0,98بإلضراف معياري قدر ب 3,62ىي العبارة التي تلقى أكبر متوسط حسابي قدر ب خط

الدبحوثين الذين تم توزيع عليهم الأستمارة قد أدلو برضاىم التام حول مدى تنظيم وتسيير الحافلات الدخصصة لكل 
 خط وىذا فيما يخص ولاية 

بالبند 4التي تلقى أكبر متوسط حسابي ىي العبارة الأولى التي تحمل رقم  تبسة ، أما فيما يخص ولاية قالدة فإن العبارة
حيث بلغ  الدتوسط الحسابي لذذه العبارة  مكان محطة الحافلة قريب ومناسب للحي الذي تقطن فيوبالخاصة 

أي أن إجابات لستلف الدبحوثين كانت بنتيجة إيجابية حول مكان  1,249وبإلضراف معياري قدر ب 3,43ب
 وقع لزطة الحافلات حيث كان معظم الدبحوثين راضين عن الدكان الدخصص لمحطة الحافلات لولاية قالدة .تد

حيث أن ىذه الإجابات تتماشى مع لستلف الدلاحظات التي قمنا بتسجيلها أثناء إجراءنا للدراسة الديدانية أي أن 
 إجابات الدبحوثين في خصوص ىذا المحور كانت بجدية ومصداقية 
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 (الإستجابة وولاء الزبون ) الثانيالمقاييس الوصفية للمحور المطلب الثاني 
 الثاني للمحور  الإحصائية الشواىد يمثل( v -2) رقم الجدول 

رتبة 
 البند

المتوسط  المجموع الدرجة الانحراف المعياري
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

إتجاه 
 الإجابة

رتبة 
 البند

غير موافق 
 بشدة

موافق  موافق لزايد فقغير موا
 بشدة

     

 5 موافق 0,943 3,68 219 32 120 36 26 5 التكرار تبسة مناسبة الحافلة عمل مواقيت 24
 100 14,6 54,8 16,4 11,9 2,3 النسبة

 1 لزايد 1,109 3,23 199 10 102 29 40 18 التكرار قالدة
 100 5 51,3 14,6 20,1 9 النسبة

25  

 والأعياد  الدناسبات خلال عمل أوقات الدؤسسة صصتخ

 1 موافق 0,833 3,85 219 36 137 28 14 4 التكرار تبسة

 100 16,4 62,6 12,8 6,4 1,8 النسبة

 2 لزايد 1,155 2,90 199 3 88 20 62 26 التكرار قالدة

 100 1,5 44,2 10,1 31,2 13,1 النسبة

 2 موافق 0,945 3,80 219 40 130 21 22 6 التكرار تبسة مناسبة افلةالح انطلاق مواقيت 26
 100 18,3 59,4 9,6 10 2,7 النسبة

 3 لزايد 1,162 2,83 199 1 88 16 65 29 التكرار قالدة
 100 5 44,2 8 32,7 14,6 النسبة

 نفس على حافلتين انطلاق بين الفاصل الوقت السائق يحترم 27
 طالخ

 3 موافق 0,998 3,75 219 32 144 11 20 12 التكرار تبسة
 100 14,6 65,8 5 9,1 5,5 النسبة

 4 لزايد 1,181 2,83 199 4 79 28 55 33 التكرار قالدة
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 100 2 39,7 14,1 27,6 16,6 النسبة
 7 موافق 1,038 3,48 219 24 119 18 54 4 التكرار تبسة الدناسب الوقت في وجهتك إلى غالبا الحافلة تصل 28

 100 11 3, 54 8,2 24,7 1,8 النسبة
 7 لزايد 1,204 2,68 199 5 72 12 75 35 التكرار قالدة

 100 2,5 36,2 6 37,7 17,6 النسبة
 6 وافقم 1,049 3,57 219 28 124 20 38 9 التكرار تبسة ملائمة التوقف نقاط في الحافلة مكوث أوقات 29

 100 12,8 56,6 9,1 17,4 4,1 النسبة
 5 غير موافق 1,168 2,76 199 1 82 17 67 32 التكرار قالدة

 100 5 41,2 8,5 33,7 16,1 النسبة
 احترام على عليها القائمين ولستلف الحافلات سائقي يحرص 30

 الوقت
 4 فقموا 0,959 3,69 219 35 122 24 36 2 التكرار تبسة

 100 16 55,7 11 16,4 0,9 النسبة
 8 لزايد 1,181 2,67 199 2 71 24 63 39 التكرار قالدة

 100 1 35,7 12,1 31,7 19,6 النسبة
 مواقيت في الحاصلة بالتغيرات مسبقا الركاب الدؤسسة تعلم 31

 الحافلات انطلاق ومواعيد العمل
 10 لزايد 1,322 2,79 219 32 40 32 79 36 التكرار تبسة

 100 14,6 18,3 14,6 36,1 16,4 النسبة
 10 غير موافق 1,093 2,08 199 5 23 28 70 73 التكرار قالدة

 100 2,5 11,6 14,1 35,2 36,7 النسبة
 أي يخلق ولا مناسب وجهتك إلى للوصول تقضيو الذي الوقت 32

 مشاكل
 9 لزايد 1,296 3,15 219 33 78 22 61 25 التكرار تبسة

 100 15,1 35,6 10 27,9 11,4 النسبة
 6 لزايد 1,271 2,70 199 19 47 23 75 35 التكرار قالدة

 100 9,5 23,6 11,6 37,7 17,6 النسبة
 8 لزايد 1,154 3,28 219 23 96 40 40 20 التكرار تبسة تحدث قد التي الدشاكل معالجة في  الدؤسسة عمال سرعة 33

 100 10,5 43,8 18,3 18,3 9,1 النسبة
 9 غير موافق 1,158 2,51 199 1 60 23 70 45 التكرار قالدة
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 100 5 30,2 11,6 35,2 22,6 النسبة
 

 

 

 

 

 spssالدصدر 9 من إعداد الطالبين بالإعتماد على نتائج  

 إتجاه الإجابة  الإلضراف الدعياري الدتوسط الحسابي  الولاية  bالمحور الثاني 

 موافق  0,52516 3,4314 ولاية تبسة ن  الإستجابة وولاء الزبو 

 لزايد  0,78107 2,7196 ولاية قالدة
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ي خصصناه لدراسة عناصر الإستجابة وأثرىا في تحقق ولاء الزبون نات الدتعلقة بالمحور الثاني الذبعد اعداد البيا    
تخصيص عبارات لقياس مدى تحقق عنصر الإستجابة والذي يعتبر من الصفات التي تجعل للمؤسسة حيث تم 

جاءت الشواىد وحساب لستلف الدقاييس الإحصائية  اتالدؤسسة تكسب ولاء الزبون ، فبعد تفريغ الإستمار 
لضراف معياري قدر وبإ 213203ني قيمة احيث بلغ الدتوسط الحسابي للمحور الثالدبينة في الجدول اعلاه  الاحصائية 

ما يعكس إتجاه الإجابة إلى إتجاه موافق فأغلب الدبحوثين فيما يخص مستخدمي النقل الحضري وىذا 1141405ب 
لولاية تبسة كانت إجابتهم تتجو لضو القبول والرضاء فبعد دراسة مدى رضاء الزبائن عن الجوانب الدلموسة للخدمة 

 ما إذا كان ىذا الرضاء يخلق ولاءا للمؤسسة.تحديد والتي على العموم تلقى رضا الزبون وجب 

فمبحوثي ولاية تبسة معظمهم يفظلون إستخدام النقل العمومي على حساب باقي الوسائل الأخرى وبالخصوص    
على حساب النقل الخاص ففي الفترة الأخيرة وبعد دخول الدؤسسة العمومية للنقل الحضري لرال الخدمة ومع مرور 

ت لا ترقى  أصبحواص التيالخ الدقدمة من قبلخاص وىذا مع تزايد تدىور الخدمة بول كبير من قبل الأشالوقت لقى ق
أصبح الدبدأ الأساسي ىو الربح وليس نوعية الخدمة  اينمايخص نوعية الخدمة وجودتها  الى الدستوى الدرغوب خاصة

ما يجعلهم  وىذا متنقلاتهفي كافة  و الاعمار لدختلف الشرائحعلى عكس النقل العمومي الذي صار الوسيلة الدفضلة 
 .راضين و مقتنعين بالخدمات الدتوفرة لذم من قبل الدؤسسة العمومية و ىذا مانتج عنو بالضرورة ميل مطلق وولاء تام 

بلغ أما فيما يخص النقل العمومي في ولاية قالدة فإجابات أفراد العينة حول ىذا المحور كانت بمعدل لدتوسط حسابي    
وىذا مايعكس إتجاه الإجابة إلى العنصر المحايد أي أن إجابات  1167016قدر ب و بإلضراف معياري 116085

كانت متضاربة بين من يتجو برأيو لضو الإجابة الدوجبة ومع من يتجو برأيو في الإتجاه لضو الإجابة بشكل سلبي وىذا 
الدنافسة الشرسة التي تتعرض لذا الدؤسسة  ها وىذا راجع إلىلشا يفسر أن الدؤسسة لم تكون بعد صورة حسنة لدى زبائن

العمومية من قبل القطاع الخاص و ىذا انطلاقا من العدد الدعتبر للحافلات الخاصة الدتوفرة في كل الخطوط وفي كل 
من الأشياء ،ومن ضل كبير من قبل أفراد عينة ولاية قالدةو إلا أنو يلقى قبالاوقات و بمستوى خدمة مقبول نوعا ما ،

ىي عنصر الزمن  العموميالتي تجعل الدؤسسة لاتلقى القبول والرضا والولاء من طرف الأشخاص الدستخدمين للنقل 
ولاية قالدة وىذا ما يجعلها غير مقبولة حسب أراء بعض الدبحوثين فالولاء لابد لو في فالدؤسسة بدورىا لا تزال حديثة 

  الشيء خاصة إذا وجدت الدؤسسة نفسها أمام منافس قوي  من أن يكون عبر مدة زمنية طويلة بعض

 كما البنود بعض عن  الإجابات في تفرقة نلمس ان يدكن  اعلاه الجدول في الدبينة الاحصائية الشواىد خلال من و
 9 يلي

تنص على في البند والتي 14العبارة التي تلقى أكبر متوسط حسابي في ىذا المحور ىي العبرارة التي تحمل رقم    
بإتجاه  11722وبإلضراف معياري مقدر ب2174والأعياد المناسبات خلال عمل أوقات المؤسسة تخصص

فمعظم الدبحوثين  إجاباتهم إيجابية في أن الدؤسسة بالفعل تقوم على تخصيص أوقات عمل خلال فترات ، موافق 
لظروف وخاصة في مثل ىذه الأوقات التي الأعياد والدناسبات وذلك بهدف تقديم خدمة دائمة ومستمرة وفي أحسن ا
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بالبند 21أما العبارة التي تأخذ أقل متوسط حسابي ىي العبارة التي تحمل رقم يزيد الطلب فيها على النقل العمومي،
حيث بلغ متوسطها  مشاكل أي يخلق ولا مناسب وجهتك إلى للوصول تقضيو الذي الوقتوالتي تنص على 

، أي أن إتجاه إجابة الدبحوثين كان بين وىي ذو إتجاه لزايد  01160وبإلضراف معياري مقدر ب 1161الحسابي ب
من ىو موافق على ىذه العبارة ومع من ىو غير موافق وذلك نتيجة الظروف التي يتنقل بها كل فرد والخط الذي 

عكس الخطوط الأخرى التي لا يسلكو فهناك بعض الخطوط التي تواجو مشاكل أثناء السير نتيجة الإزدحام على 
 .وىذا بخصوص مبحوثي ولاية تبسة تواجو أي مشاكل أثناء التنقل ،

بالبند والتي 12أما بخصوص مبحوثي ولاية قالدة فالعبارة التي تلقى أكبر متوسط حسابي ىي العبارة التي تحمل رقم     
فهي  11832لضراف معياري قدر ب وبإ 2157بلغ متوسطها الحسابي  مناسبة الحافلة عمل مواقيتتنص أن 

لى أن معظم الدبحوثين كانت ‘، بالرغم من أن إتجاه الإجابة كان في العنصر المحايد تحمل إتجاه لزايد في ىذا المحور 
إجابتهم إيجابية لضو ىذه العبارة وىذا ما استخلصناه من خلال الدقابلة الشخصية التي قدمنا فيها أسئلة مباشرة مع 

بالبند 22والعبارة التي كانت بأقل متوسط حسابي ىي العبارة التي تحمل الرقم قل الحضري لولاية قالدة ،مستخدمي الن
 1140بلغ متوسطها الحسابي  تحدث قد التي المشاكل معالجة في  المؤسسة عمال سرعة والتي تنص على

 أبدو أهمم غير موافقين على أن فكان إتجاه الإجابة غير موافق فمعظم الدبحوثين 01047بإلضراف معياري مقدر ب 
للازمة وبجدية في حل ىذه الدشاكل، عمال الدؤسسة يقومون بمعالجة الدشاكل التي تحدث داخل الحافلة بالسرعة ا

مع الدشاكل التي تحدث للركاب بالحافلة مثل السرقة فمبحوثي ولاية قالدة غير راضين تداما عن مستوى تعامل العمال 
لا يولون إىتماما بالدشاكل التي تحدث للزبائن،وىذا مايجعل الركاب غير راضين عن الخدمة ... فعمال الدؤسسة 

 الدقدمة من طرف الدؤسسة  العمومي للنقل الحضري والذي يجعلهم يديلون للنقل الخاص وعدم ولاءىم للنقل العمومي.

 تعلمبالبند والتي تنص على  20أما العبارة التي سجلت أقل متوسط حسابي ىي العبارة التي تحمل رقم      
فهي سجلت أقل  الحافلات انطلاق ومواعيد العمل مواقيت في الحاصلة بالتغيرات مسبقا الركاب المؤسسة

وبإتجاه 01211بإلضراف معياري قدر ب   1168متوسط في كلتا العينتين فكان الدتوسط الحسابي لدبحوثي ولاية تبسة 
وبإتجاه غير  01182بإلضراف معياري قدر ب 1117الدتوسط الحسابي لذذه العبارة لزايد ،أما عينة ولاية قالدة فبلغ 

موافق ، أي مايفسر من ىذه العبارة أن الدؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبو حضري في كلتا الولايتين لا تعطي 
ووصول وبداية العمل  أهمية بالغة بخصوص إعلام الركاب مسبقا بأي تحديثات فيما يخص مواقيت العمل من إنطلاق

  ...فهي لاتستخدم الوسائل الدتعلقة بتغييرات جذول الأعمال مثل الإعلانات على سبيل الدثال .
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 (الإعتمادية والأمان كميزة لجلب العملاء ) الثالثالمقاييس الوصفية للمحور المطلب الثالث:

 الثالث  (يمثل الشواىد الإحصائية للمحورv-3الجدول رقم )
رتبة 

 بندال
المتوسط  المجموع الدرجة الانحراف المعياري

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

إتجاه 
 الإجابة

رتبة 
 البند

غير موافق 
 بشدة

موافق  موافق لزايد غير موافق
 بشدة

     

 علبة الدطفأة، النجدة، منافذ) الأمان معايير كافة على الحافلة تتوفر 34
 .........(الإسعاف

 

 5 موافق 1,005 3,79 219 40 133 18 16 12 التكرار تبسة
 100 18,3 60,7 2, 8 7,3 5,5 النسبة

 6 لزايد 1,205 2,94 199 7 86 25 50 31 التكرار قالدة
 100 3,5 43,2 12,6 25,1 15,6 النسبة

 9 لزايد 1,284 3,1 219 32 99 27 57 4 التكرار تبسة الحافلة داخل ومستمرة دائمة رقابة ىناك 35

 100 14,6 45,2 12,3 26 1,8 النسبة

 9 غير موافق 1,141 2,52 199 2 57 24 75 41 التكرار قالدة

 100 1 28,6 12,1 37,7 20,6 النسبة

 10 لزايد 1,285 3,1 219 27 84 19 62 27 التكرار تبسة للركاب المحدد العدد الحافلة عمال يحترم 36
 100 12,3 38,4 8,7 28,3 12,3 النسبة

 11 موافق غير 1,237 2,35 199 1 59 15 57 67 التكرار قالدة
 100 5 29,6 7,5 28,6 33,7 النسبة

 2 موافق 0,826 3,97 219 44 147 9 15 4 التكرار تبسة بسهولة ستستقلها التي الحافلة توقف مكان على التعرف يدكنك 37
 100 20,1 67,1 4,1 6,8 1,8 النسبة
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 7 لزايد 1,159 2,92 199 4 88 22 59 26 التكرار قالدة

 100 2 44,2 11,1 29,6 13,1 النسبة
 4 موافق 0,869 3,92 219 43 139 20 10 7 التكرار تبسة بالثقة وجديرين مؤىلين الحافلات سائقي 38

 100 19,6 63,5 1, 9 4,6 3,2 النسبة
 8 لزايد 1,136 2,91 199 3 84 32 53 27 التكرار قالدة

 100 1,5 42,2 16,1 26,6 13,6 النسبة
 11 لزايد 1,077 3 219 6 90 38 67 18 التكرار تبسة بجدية الركاب طرف من لذم الدقدمة الدشاكل مع العمال يتعامل 39

 100 7, 2 41,1 17,4 30,6 8,2 النسبة
 10 غير موافق 1,091 2,51 199 1 52 32 76 38 التكرار قالدة

 100 0,5 26,1 16,1 38,2 19,1 النسبة
 و عادل الدقدمة بالخدمات مقارنة العمومي النقل حافلات تذاكر سعر 40

 مرضي
 3 موافق 0,869 3,95 219 48 137 13 17 4 التكرار تبسة

 100 21,9 62,6 5,9 7,8 1,8 النسبة
 2 موافق 1,183 3,73 199 51 99 7 29 13 التكرار قالدة

 100 25,6 49,7 3,5 14,6 6,5 النسبة
 7 موافق 1,057 3,58 219 40 99 31 46 3 التكرار تبسة أخرى وسائل وجود من بالرغم العمومي النقل حافلة تنتظر 41

 100 18,3 45,2 14,2 21 4, 1 النسبة
 4 لزايد 1,169 3,26 199 18 95 26 41 19 تكرارال قالدة

 100 9 47,7 13,1 20,6 9,5 النسبة
 1 موافق 0,891 4,02 219 66 113 21 17 2 التكرار تبسة الخاص النقل من أمنا أكثر العمومي النقل 42

 100 30,1 51,6 9,6 7,8 0,9 النسبة
 1 موافق 1,061 3,73 199 45 93 34 17 10 التكرار قالدة

 100 22,6 46,7 17,1 8,5 5 النسبة
 6 موافق 0,950 3,77 219 43 114 36 21 5 التكرار تبسة وجو بأحسن الخدمة تقديم على الدؤسسة عمال يسعى 43
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 100 19,6 52,1 16,4 9,6 3, 2 النسبة
 3 لزايد 1,136 3,27 199 22 79 46 35 17 التكرار قالدة

 100 11,1 39,7 23,1 17,6 8,5 النسبة
 8 موافق 1,213 3,53 219 38 115 9 38 19 التكرار تبسة الأحيان بعض في السيارة عن تتخلى يجعلك العام النقل 44

 100 4, 17 52,5 4,1 17,4 8,7 النسبة
 5 لزايد 1,5 2,95 199 31 71 8 35 54 التكرار قالدة

 100 15,6 35,7 4 17,6 27,1 النسبة
 

 

 

 

 

 spssلى نتائج  الدصدر 9 من إعداد الطالبين بالإعتماد ع

 إتجاه الإجابة  الإلضراف الدعياري الدتوسط الحسابي  الولاية  cالمحور الثالث 

 موافق 0,52498 3,6426 ولاية تبسة العملاء لجلب كميزة والأمان الإعتمادية

 لزايد   0,70002 3,0091 ولاية قالدة
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يخص المحور الثالث والدتعلق بعنصري الإعتمادية والأمان كميـزة مـن الدميـزات الـتي وجـب علـى الدؤسسـة أما فيما     
أن تعتمــد عليهــا لجلــب العمــلاء الجــدد فــإن وبعــد تحليــل النتــائج والشــواىد الإحصــائية فيمــا يخــص ىــذا المحــور فإننــا 

وىذا ما يعكـس إتجـاه إجابـة  1141387وإلضراف معياري قدر ب 215315متوسط حسابي يساوي توصلنا إلى 
 لاية تبسة .و الدبحوثين إلى موافق فيما يخص عينة 

فمبحــوثي ولايــة تبســة وبعــد ماتوصــلنا إليــو في المحــور الأول والثــاني مــن نتــائج إيجابيــة حــول الخدمــة الدقدمــة مــن      
كافـة العـاملين بهـا علـى تقـديم خدمـة بأحسـن وجـو ولزاولـة طرف الدؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبو حضـري و 

إرضـاء زباءهمـا وجعلهـم يبـدون رضـاىم عـن الخدمـة وخلـق ولاء للمؤسســة وىـذا مـا تحقـق فعـلا مـن خـلال ماقمنـا بــو 
 أثناء تحليلنا لإجابات الدبحوثين .

وكســـب رضــاىم وثقـــتهم حيــث أن ىــذا الأخـــير أدى بالضــرورة بالدؤسســـة إلى خلــق صـــورة حســنة لـــدى زباءهمــا     
ببـة لـدى لزة و وولاءىم لذا لشـا جعلهـا تكسـب ميـزة جلـب العمـلاء مـن خـلال ىاتـو الصـورة ،حيـث أصـبحت مفضـل

صــائية للمحــور الثالــث الــتي  حمعظــم مســتعملي النقــل ، فهــذه مــا توصــلنا أليــو بالفعــل مــن خــلال تحليــل الشــواىد الإ
رة الـتي تحمـل رقـم الـتي لقـت أكـبر متوسـط حسـابي ىـي العبـا كانت معظم الإجابات موافقة، أما فيما يخص العبـارة

حيث بلغ الدتوسط الحسابي لذـذه العبـارة  الخاص، النقل من أمنا أكثر العمومي النقلبالبند والتي تنص على  31
فأغلـب الدبحـوثين يعتـبرون النقـل العمـومي أكثـر ذو إتجاه موافق ، 11780 وبإلضراف معياري مقدر ب3111قيمة 
 28أما العبارة الـتي لقـت أقـل متوسـط حسـابي ىـي العبـارة الـتي تحمـل رقـم ن النقل الخاص في جميع النواحي ،أمنا م

بمتوسـط حسـابي قــدر  بجديلة الركلاب طلرف ملن لهلم المقدملة المشلاكل مل  العملال يتعامللبالبنـد وتـنص علـى 
ؤسســة تســعى لتقــديم الخدمــة أي بــالرغم مــن أن الدبإتجــاه لزايــد لضــو ىــذه الإجابــة،01166بــإلضراف معيــاري  2ب

بأحسن وجو إلا أن ىناك بعض النقائص خاصة في لرال تبني الدشاكل التي تواجو الركـاب بالحافلـة فعمـال الدؤسسـة 
وىـذا   لايسعون للتعامل مع الدشاكل التي يواجهها الركاب بجدية وعدم إحتوائها والبحث عـن حلـول لذـذه الدشـاكل 

 فيما يخص عينة ولاية تبسة .
بـــإلضراف معيـــاري يســـاوي  211180مقـــدر بقيمـــة أمـــا عينـــة ولايـــة قالدـــة فكـــان الدتوســـط الحســـابي لذـــذا المحـــور     

ء وإجابـات الدبحـوثين في عينـة ولايـة قالدـة الـبعض افهـي تحمـل إتجـاه لزايـد أي أن ىنـاك تضـارب في  ر  1161111
، فكما أشرنا سابقا في المجور الأول والثاني ما يتفق على الإجابة بالإتجاه الدوافق والبعض الآخر يرى عكس ذلك تدا

في خصوص مبحوثي ولاية قالدة بأن إجاباتهم كانت معظمها بعدم الرضا وعدم التوافق على معظم العناصر الدكونة 
لرضا الزبون والدتمثلة في الدلموسات وعناصـر أخـرى تخلـق ولاء الزبـون وتتمثـل في الإسـتجابة وكـل ىاتـو العناصـر غـير 

الدتعلقــة بالإعتماديــة والأمــان  علــى إجابــاتهم الدتعلقــة بــالمحور الثالــث  رة حســب  راء الدبحــوثين وىــذا مــا يــنعكسمتــوف
كميزة لجلب الزبائن فعدم الرضاء يخلق بالضرورة عدم الولاء للمؤسسة وىذا مـاينعكس بالضـرورة علـى جلـب زبـائن  

مســتخدمي ىــذه الخدمــة مايجعــل الدؤسســة يصــعب جــدد للمؤسســة نتيجــة الصــورة الغــير الدرضــية الــتي كونــت لــدى 
 عليها جلب الزبائن نتيجة الصورة الدكونة من قبل الأفراد الدستخدمين للنقل العمومي .
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بالبنـد والـتي  25العبـارة الـتي تحمـل رقـم فهـي في كلتا العينتـين وبخصوص العبارة التي لقت أكبر متوسط حسابي     
حيـث بلـغ الدتوسـط الحسـابي لعينـة ولاييـة تبسـة بمتوسـط  للركلاب المحلدد العدد الحافلة عمال يحترمتنص علـى 

 2162وبإتجــــاه موافــــق امــــا الدتوســــط الحســــابي لولايــــة قالدــــة فقــــد بلــــغ  11780وبــــإلضراف معيــــاري قــــدر ب 3111
بإتجــاه موافــق ،فمبحــوثي ولايــة تبسـة يعتــبرون النقــل العــام أكثــر أمنــا مــن النقــل  01150وبـإلضراف معيــاري قــدر ب 

الخاص ، على عكس مبحوثي ولاية قالدة الذين كانت معظم إجاباتهم عـن معظـم العناصـر في المحـاور الـثلاث بعـدم 
الرضــا إلا أننــا إستخلصــنا بعــض العناصــر الــتي تلقــى القبــول لــدى بعــض الأفــراد حــول بعــض البنــود كالعبــارة الســابقة 

ي العينـة ككـل ولايـؤثر عـن رأي معظـم الدبحـوثين مثلا التي لقت معظم إجابـات موافقـة وىـذا بالضـرورة لايعكـس رأ
 عن كافة العناصر في المحاور الثلاث التي لم تلقى الرضا والقبول لدى مبحوثي ولاية قالدة .
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  : إختبار الفرضياتالمبحث الثاني 
 إختبار الفرضية الأولى:المطلب الأول 

ولذـذا لضتـاج إلى وضـع فرضـيتين  ، لابـد مـن اختبـار الفرضـية الرئيسـية الأولىمن أجـل تفسـير نتـائج الجـدول التـالي    
فرعيتين هما9 فرضية العدم والفرضـية البديلـة، علـى اعتبـار أن فرضـية العـدم خاضـعة للاختبـار أي أهمـا قـد تكـون غـير 

 صحيحة، لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة.
H0 ؟1114حسب أراء الدبحوثين عند مستوى دلالة  رضا الزبون تعتبر الدلموسية العنصر الأساسي لتحقيق9 لا  
H19 ؟1114حسب أراء الدبحوثين عند مستوى دلالة  الزبون رضا لتحقيق الأساسي العنصر الدلموسية تعتبر 

 لإختبار الفرضية الأولىT- test(:نمودجv-4الجدول رقم )

 المحور
عــدد أفــراد  الولاية 

 العينة
الالضـــــــــــــــــــــــــراف 

 الدعياري
ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــط الدتو 

 الحسابي
درجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 dfالحرية
 Tقيمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 المحسوبة
 Tقيمــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 الجدولية
مستوى الدلالـة 

sig 

 aالمحور الأول 
 11111 1,6520 101,803 218 3,4438 0,50061 219 تبسة 
 11111 1,6527 59,688 198 2,2478 0,53125 199 قالدة 

 .spssلسرجات برنامج من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان و : المصدر
لصــد أن الوســط  الدلموســية ورضــا الزبــون ،لعبــارات الدكونــة لمحــور ا،(رقــم)مــن خــلال القــراءة لبيانــات الجــدول 

، حيـث أن قيمـة (0,50061)وبالضراف معيـاري قـدره  3,4438ىي  219الحسابي لإجابات الأفراد البالغ عددىم 
T وفيمـا  ،ولايـة تبسـةوىـذا فيمـا يخـص عينـة  (1,6520)لجدوليـةىي أكبر من قيمتهـا او(101,803)المحسوبة بلغت

، وبـــــإلضراف معيـــــاري قـــــدر 2,2478الوســـــط الحســـــابيبلـــــغ  088البـــــالغ عـــــددىم  عينـــــة ولايـــــة قالدـــــةيخـــــص أفـــــراد 
في (1,6527(وىـــي أكــبر مــن قيمتهــا الجدوليـــة)59,688المحســوبة بلغــت )T ، حيــث أن قيمــة0,53125ب

 الأساسللي العنصلر الملموسلية أن  ضــية الصـفرية وقبـول الفرضـية البديلـة الــتي تـنصلشـا يعـني رفـض الفر  ،ولايـة قالدـة 
الدعنويـــة الـــتي تســـاوي صـــفرا وىـــي أقـــل مـــن مســـتوى الدلالـــة  sig، ومـــا يؤكـــد ذلـــك قيمـــة  الزبلللون رضلللا لتحقيلللق
  (0,0,)الدعتمد

  إختبار الفرضية الثانية:المطلب الثاني 
بــد مــن اختبــار الفرضــية الرئيســية الثانيــة ولذــذا لضتــاج الى وضــع فرضــيتين مــن اجــل تفســير نتــائج الجــدول التــالي، لا   

فرعيتين هما9 فرضية العـدم والفرضـية البديلـة، علـى اعتبـار ان فرضـية العـدم خاضـعة للاختبـار أي اهمـا قـد تكـون غـير 
 صحيحة، لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة.

H0؟1114حسب أراء الدبحوثين عند مستوى دلالة  لزبونايدكن إعتبار الإستجابة مصدرا لتحقيق ولاء 9 لا 
H19؟1114حسب أراء الدبحوثين عند مستوى دلالة  تعتبر الإستجابة مصدرا لتحقيق ولاء الزبون 
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 الثانيةلإختبار الفرضية T- testنمودج(:v-5) الجدول رقم 
 المحور

عــدد أفــراد  الولاية 
 العينة

الالضـــــــــــــــــــــــــراف 
 الدعياري

الدتوســـــــــــــــــــــــــــــــــــــط 
 الحسابي

درجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 dfالحرية

 Tقيمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة
 المحسوبة

 Tقيمــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 الجدولية

مستوى الدلالـة 
sig 

 bالثانيالمحور 
 11111 1,6520 96,694 218 3,4314 0,52516 219 تبسة 
 11111 1,6527 49,118 198 2,7196 0,78107 199 قالدة 

  .spssمج من إعداد الطالبين بالاعتماد على نتائج تحليل الاستبيان ولسرجات برنا: المصدر
لصد أن الوسط  ، الإستجابة وولاء الزبون لعبارات الدكونة لمحور ا،(من خلال القراءة لبيانات الجدول رقم)    

(، حيث أن 0,52516وبالضراف معياري قدره)3,4314 وى 219الحسابي لإجابات الأفراد البالغ عددىم 
وىذا فيما يخص عينة ولاية تبسة،  (1,6520)(وىي أكبر من قيمتها الجدولية96,694المحسوبة بلغت )Tقيمة 

، وبإلضراف معياري قدر 2,7196بلغ الوسط الحسابي 088وفيما يخص أفراد عينة ولاية قالدة البالغ عددىم 
في (1,6527(وىي أكبر من قيمتها الجدولية)49,118المحسوبة بلغت )T ، حيث أن قيمة0,78107ب

تعتبر الإستجابة  المؤسسة أن  فرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص، لشا يعني رفض الفرضية الصولاية قالدة 
الدعنوية التي تساوي صفرا وىي أقل من مستوى الدلالة  sig، وما يؤكد ذلك قيمة الزبون مصدرا لتحقيق ولاء 

  (0,0,الدعتمد)
 إختبار الفرضية الثالثة:المطلب الثالث

مــن اختبــار الفرضــية الرئيســية الثالثــة ولذــذا لضتــاج إلى وضــع فرضــيتين  مــن اجــل تفســير نتــائج الجــدول التــالي، لابــد   
فرعيتين هما9 فرضية العدم والفرضـية البديلـة، علـى اعتبـار ان فرضـية العـدم خاضـعة للاختبـار أي أهمـا قـد تكـون غـير 

 صحيحة، لشا يتطلب وضع الفرضية البديلة.
H0حســــب أراء الدبحــــوثين عنــــد  العمــــلاء لجلــــب كميــــزة والأمــــان الإعتماديــــة تعتمـــد الدؤسســــة علــــى عنصــــري 9 لا

 .1114مستوى دلالة 
H1 9حسـب أراء الدبحـوثين عنـد مسـتوى  العمـلاء لجلـب كميزة والأمان الإعتمادية  عنصري على الدؤسسة تعتمد

 ..1114دلالة 
 الثالثةلإختبار الفرضية T- testنمودج(:v-6)الجدول رقم 

 المحور
عــدد أفــراد  الولاية 

 العينة
لالضـــــــــــــــــــــــــراف ا

 الدعياري
الدتوســـــــــــــــــــــــــــــــــــــط 

 الحسابي
درجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 dfالحرية
 Tقيمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 المحسوبة
 Tقيمــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 الجدولية
مستوى الدلالـة 

sig 
 الثالـــــــثالمحـــــــور 

c 
 11111 1,6520 102,680 218 3,6426 0,52498 219 تبسة 
 11111 1,6527 60,640 198 3,0091 0,7002 199 قالدة 

 .spssتائج تحليل الاستبيان ولسرجات برنامج من إعداد الطالبين بالاعتماد على ن: المصدر
 ، العملاء لجلب كميزة والأمان الإعتمادية لمحور الدكونة ،العبارات(v-6)رقم الجدول لبيانات القراءة خلال من   

 معياري وبالضراف215315 ىو 108 عددىم البالغ الأفراد لإجابات الحسابي الوسط أن لصد
( 015411)الجدولية قيمتها من أكبر وىي(0111571) بلغت لمحسوبةاT قيمة أن حيث ،(1141387)قدره



تحليل النتائج في ضوء الفرضيات                                           الفصل الخامس  

 

132 

 الوسط بلغ 088 عددىم البالغ قالدة ولاية عينة أفراد يخص وفيما تبسة، ولاية عينة يخص فيما وىذا
 وىي(511531) بلغت المحسوبةT قيمة أن حيث ،116111ب قدر معياري وبإلضراف ،211180الحسابي

 التي البديلة الفرضية وقبول الصفرية الفرضية رفض يعني لشا ، قالدة ولاية في(015416)الجدولية قيمتها من أكبر
 قيمة ذلك يؤكد وما ، العملاء لجلب كميزة والأمان الإعتمادية  عنصري على المؤسسة دامإعت على  تنص
sig (1114)الدعتمد الدلالة مستوى من أقل وىي صفرا تساوي التي الدعنوية 

 

  

 

 

 

 

 



 خاتمة عامة

 

 
134 

 عامة  خاتمة
في لستلف الفصول النظرية والفصول التطبيقية التي أجريناىا في ىذه الدراسة حول سبق  كل ماخلبل  من   

الدراسة إلى كل الدفاىيم  تم التطرق في ىذهتقييم مستوى الخدمة في الدشاريع العمومية للنقل الحضري ،
أخص خدمات النقل الحضري شكل الدتعلقة بالخدمة بشكل عام والخدمة العمومية بشكل خاص وب

ىتمام كبنً من قبل أفراد ية ىذا القطاع الحيوي الذي يلقى اإلى مدى وأهم تم التوصل  بالحافلبت، حيث 
 المجتمع .

بطبيعة سلوكياتهم يبحثون دوما عن أفضل هم ىتماما كبنًا من قبل أفراد المجتمع ،ففالخدمة العمومية تلقى ا   
ن حتميات توفر الخدمة بنوعية جيدة وذات جودة تتطابق مع توقعات الفرد حيث م خدمة بأحسن جودة،

بزلق لديو رضا عن ىذه الخدمة فرضاه عن ىذه الخدمة يجعلو بالضرورة يندفع لضو الديل إلى الولاء للمؤسسة 
 ة يكسبها صورة حسنةسالتي تقدم لو أفضل خدمة بأفضل جودة لشكنة ، ففي حالة ولاء الزبائن للمؤس

ففي الحالة والصورة الحسنة التي عن ىذه الخدمة إلى الزبائن الجدد، نطباعهم هم لشا يجعل الأفراد ينقلون الدي
ستراتيجيات جديدة ؤسسة ويساعدىا على تبني سياسات واينقلها الأشخاص للآخرين فهذا يكسب الد

تيجيات جلب استر ا  حيث أنو يساعدىا في على تطبيق حققتو لدى زبائنها، الجلب العملبء من خلبل م
 العملبء من خلبل بسيزىا في تقديم الخدمة .

 ومن خلبل دراستنا للمؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبو حضري لولايتي تبسة وقالدة حاولنا تطبيق ما   
من خلبل  تطرقنا إليو في الجانب النظري على ىذه الدؤسسة كنموذج عن الدشاريع العمومية للنقل الحضري 

ىو  ىو بشكل إيجابي ومنها ما لمجال حيث تم التوصل إلى لرمل من النتائج ، منها ما الدبحوثنٌ في ىذا آراء
  عكس ذلك فكانت ىذه النتائج الدستخلصة من الدراسة كما يلي :

 نتائج الدراسة.
 :تتمثل ىذه النتائج في النقاط التالية    

 .من لرمل الحركة الحضرية%87للؤفراد فهو يمثل نسبةيتكفل بدعظم التنقلبت بالحافلبت قل الحضري إن الن

ل بعض النتائج الدتمثلة في ل آراء الدبحوثنٌ تم تسجيذا وحسب ماتم التوصل اليو من خلبوعلى ضوء ى
 :مايلي
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 ETUSTebessaولاية تبسة 

 النتائج الإيجابية

 فرين داخل الحافلة( أثبتت الدراسة أن عنصر الأمن متوفر )المحطات، الدواقف، صعود ونزول الدسا
 .بالإضافة إلى طريقة السياقة آمنة و أىلية السائقنٌ لذلك

  عدد الحافلبت الدستخدمة كبنً فالدؤسسة بزصص عدد كبنً من الحافلبت لنقل الركاب في كافة
 الخطوط 

 ستوى الرفاىية فقد أوضحت نتائج البحث أن حالة الحافلة تتراوح بنٌ الدتوسطة أما بالنسبة لد
وتوفر النظافة داخل الحافلة ووسائل ومنافذ  ملبئمة الحافلة لراحة الركاب، من حيثدة والجي

 . التهوية
 بزلق تلوث  كما أن الحافلبت الدستخدمة جد حديثة ولا تتسبب بإزعاج للركاب كما أنها لا

  .بيئي نتيجة دخان المحرك
  بالإضافـة إلى الذندام اللبئق أما على مستوى الاستقبال فبينت نتائج الدراسة الدعاملة الحسنة

للقابض والسائق فالكثنً من الدتنقلنٌ يفضلون مرافقة أفراد عائلبتهم في التنقل بحافلبت النقل 
 .العمومي وىذا لتوفر عنصر الاحترام داخلها مقارنة بالنقل الخاص

  مواعيد  حترام الوقت في كل جوانبواكما أثبتت الدراسة أن الدؤسسة العمومية بررص دوما على
 إلخ.نطلبق ومواقيت العمل ... الا

 النتائج السلبية 

  بخصوص وجود المحطات والدواقف فقد أثبت الدراسة  أن ىناك نقص كامل للمواقف الدخصصة
ة وغنً مناسبة في السنة الأخنًة وىذا راجع أنتظار، ففي ولاية تبسة تم تسجيل أن المحطة غنً مهيللب

نتظار بسبب وقوعها دينة  ما أدى إلى إزالة كل الدواقف الدخصصة للبإلى إعادة تهيئة داخل وسط الد
  .في أماكن الأشغال

  إلا أنو سجل بعض النقص لأدوات الأمن داخل الحافلة كما ذكرنا سابقا أن الحافلبت جد آمنة
 )علب الإسعاف، مثلث العطب، ...(.

 أن ىناك بعض  ل عمال الحافلة إلاحترامو من قباتسجيل التقيد التام بالوقت المحدد و  بالرغم من
 .زدحام الطرقات او  الاكتظاظالخطوط التي تلقى صعوبات في التنقل داخل الددينة وىذا راجع إلى 
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  بالرغم من العدد الكبنً الدخصص لذذه الخدمة إلا أن بعض الحافلبت على بعض الخطوط سجلت
مستخدمي حافلبت الدؤسسة  اكتظاظ كبنً داخل ىذه الحافلبت ، وىذا راجع إلى تزايد عدد

لسصصة الذي وجهتو 31العمومية للنقل الحضري والشبو حضري ، نذكر منها خاصة الخط رقم 
للربط بنٌ وسط الددينة إلى الجامعة بالولاية وىذا ما يجعل عدد مستخدميو في تزايد مستمر ولا يلبي 

 الطلب.
 عدد الخطوط للنقل شبو حضري  من الأشياء التي تكاد تكون مهملة من قبل ىذه الدؤسسة ىي

،فالدؤسسة أهملت ىذا النوع من التنقلبت بالرغم من أنو يستخدمو عدد كبنً من الأفراد فالحافلبت 
 5الدخصصة للنقل شبو حضري خصص لذا خطنٌ فقط وعدد الحافلبت الإجمالي بها لا يتجاوز 

 حافلبت .

  ETUSGuelmaولاية قالمة 
 النتائج الإيجابية  

من ضمن النتائج التي تم التوصل أليها في ىذه الدراسة فيما يخص الدؤسسة العمولشية للنقل الحضري والشبو 
 حضري لولاية قالدة مايلي:

 تم تسجيل توفر تام للؤمن بالحافلبت الدستخدمة من قبل الدؤسسة في ولاية الأمن  رفيما يخص عنص
بالإضافة إلى  ،نزول الدسافرين داخل الحافلة)المحطات، الدواقف، صعود و قالدة وىذا فيما يخص 

 .(طريقة السياقة آمنة و أىلية السائقنٌ لذلك
  وتوفر النظافة  ملبئمة الحافلة لراحة الركاب، من حيثبالنسبة لعنصر الرفاىية تم تسجيل حالة جيدة

حديثة ، أي ئة، وىذا راجع إلى أن الحافلبت الدستخدمة لازالت ل الحافلة ووسائل ومنافذ التهو داخ
 أن الدؤسسة في بداية النشاط فهي دخلت حيز الخدمة حديثا.

 : أما بالنسبة للعمال في ىذه الدؤسسة سجلت بعض العناصر الإيجابية بشكل كبنً متمثلة في 
 ىندام لائق وجيد .-
 معاملة حسنة للركاب .-
 ..إلختسينً جيد للحافلة من حيث التقيد بالوقت المحدد للئنطلبق والتوقف ...-
 عناية كاملة بالدظهر الداخلي والخارجي ونظافة الحافلبت.-
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 النتائج السلبية 

 . إنعدام تام في مواقف الإنتظار وىذا راجع إلى حداثة ىذه الدؤسسة في ىذا المجال 
 .بالرغم من جدية العمال في أداء مهامهم إلا أنو تم تسجيل عدم التقيد بالعدد الدخصص للركاب 
 لدستخدمة في ىذه الخدمة قليل جدا ولا يلبي الطلب.عدد الحافلبت ا 
  عدم بزصيص الدؤسسة أماكن توقف لكل خط وتسمية ىذه الدواقف حسب كل خط ، أي أن

 أماكن التوقف يصعب على مستخدم لخط ما التعرف على مكان ىذا الخط من الدرة الأولى.

عدم تواجد عمال الدراقبة بالرغم من أن  أما بالنسة للعنصر السلبي الذي سجل في كلتا الولايتنٌ ىو   
عناصر مراقبة دورية في كل  الدؤسسة وضمن إستراتيجياتها وسياساتها التي خصصت للعناية بالركاب ىو توفنً

ومن خلبل عنصر الدلبحظة والدعاينة وأسلوب الإستمارة بالدقابلة  الخطوط،  إلاأنو عند إعدادنا لذذه الدراسة 
راقبة الدورية الدخصصنٌ لذذه الخدمة غنً متواجدون بساما، أي عدم تأدية مهامهم أستخلصنا أن عمال الد

 بأكمل وجو .

والعنصر الإيجابي لكلتا الولايتنٌ ىو توافق جميع الأراء الخاصة بالدبحوثنٌ حول الدستوى الجيد الدسجل من    
ة من قبل عمال امؤسسة . فهذه ناحية النظافة والأمن والتقيد بالوقت الدخصص للخدمة والدعاملة الحسن

  .العناصر الجيدة الدسجلة بذعل الدؤسسة في صورة حسنة
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 تقييــــم
ا ومن خلبل ىذه النتائج الدذكورة قمنا بإعداد تقييم للخدمة الدقدمة من حيث النوعية والجودة الدقدمة به  

 بسثلت في بعض العناصر كما يلي:

ة  ترزز حقيقة مهمة تتمثل تبسة وقالدوالشبو حضري لولايتي ية للنقل الحضري يتضح أن الوضعية الحال       
الدتنقل يتجو سلوكو لضو استعمال النقل الحضري العمومي  الجماعي و ىذا نظرا للجوانب الجيدة  أن في 

ني الخدمة من استعمال وسائل النقل البديلة في تنقلبتو الحضرية نظرا لضعف وتد الكثنًة في ىذه الخدمة وينفر
في ىذه الوسائل خاصة النقل الخاص ، وإذا استعمل النقل بواسطة الوسائل الأخرى  فيكون مرغم على 

 ذلك.

والشبو حضري الدخصصة من  ستعمال حافلبت النقلاحظ على مستوى التنقلبت الحضرية بكما انو لو      
ر، ولصد أيضا تراجع استعمال وسائل النقل أنها قوية و متنامية في كامل أوقات النها قبل الدؤسسة العمومية 

 .الخاص والتنقل بالسيارات الخاصة

بالرغم من تسجيل الصورة الجيدة للخدمة الدقدمة من طرف الدؤسسة العمومية للنقل الحضري والشبو حضري 
سجلت بعض النقائص ،ولأجل برسنٌ خدمات النقل الحضري العمومي   و جلب إلا أنو كما أشرنا 

 س من الاقتراحات ىي: الحضرية لضوىا نضع جملة  التنقلبت

عتناء بأماكن ا ولزطات توقف الحافلبت وتهيأتها بدا يتماشى وطموحات الزبون فالعناية بهذا العنصر الا
  .يخلق الرضا التام والقبول للخدمة من قبل الزبائن

فك العزلة عن بعض  ساىم فيعدد الخطوط وىذا بدا ي زيادة عدد الحافلبت الدخصصة لكل خط وتنويع في
 .الدناطق التي بروي كثافة سكانية عالية وىذا بالدعنى الآخر زيادة عدد حافلبت الشبو حضري 

  توفنً الدعلومات التامة والكاملة للزبائن حول ىذه الدؤسسة وإعطاء أهمية لعنصر الإعلبنات التي يمكن
 لق بالخدمة من أوقات العمل، أماكن التوقف،ىو متع لأفراد المجتمع من خلبلذا التعرف على كل ما

 التحديثات التي قد برصل ويجب للزبائن الإطلبع عليها .....إلخ  

يدة على الدؤسسة الأخذ بعنٌ الإعتبار الدنافسة القوية من قبل النقل الخاص وإعداد إستراتيجيات جد
  .نافسة في ىذا الوسطتتماشى وطبيعة الد
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 قائمة المصادر و المراجع
 المصادر - أ

الدتضمن تنظيم النقل البري وتوجيهه ، الجريدة الرسمية  1988ماي  10الدؤرخ في  88/17قانون رقم  .1
  19للجمهورية الجزائرية ،العدد 

المتضمن تنظيم المجلس الشعبي الوطني ، 1999مارس 08، الدؤرخ في 02-99قانون رقم  .2
  1999، 15يدة الرسمية، العدد، الجر ومجلس الأمة وصلاحياتهم

-01-12الدؤرخ في  05 -88من قانون  1الدتممة والدعدلة بالدادة  17-84من قانون 03الدادة  .3
  18-84لقانون لالدعدل والدتمم 1988

 المراجع - ب
 الكتب 

،مكتبة دور الدولة والمؤسسات في ظل العولمة أبو الفضل فتحي ، حسن عزالدين ، القاص محمد ، .4
  ،2008الأسرة،

، ديوان الدطبوعات الجامعية، مناهج البحث العلمي في علوم الاتصال والاعلامحمد بن مرسلي، ا .5
 214، 2005، 2الجزائر، ط

  1973،  1، دار الدنشورات دويدات ، بيروت ، طفن تخطيط المدن اوزيل روبير ،  .6
في المؤسسات  إدارة الجودة الشاملة الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيميةبن عيشاوي أحمد ، .7

 ،2013،عمان الأردن ،1،  دار الحامد للنشر والتوزيع ،طالسلعية والخدمية 
 البكري ، عمان، الأردن،1،دار إثراء للنشر والتوزع، ط تسويق الخدمات الماليةتامر ، الرحومي أحمد ، .8
 اقتصاديات المشروعات العامة ،النظرية والتطبيق،جدوى المشروعات حجازي الدرسى السيد ، .9

 2004، الدار الجامعية، الإسكندرية،مصر، وتسعير منجاتها وخصخصتها
  1999، 1،البيان للطباعة والنشر ،ط ،تسويق الخدمات المصرفيةالحداد عوض بدير  .10
أسس إعداد دراسات الجدوى وتقييم المشروعات، مدخل نظري  حميدان ناجي ، .11

 ، 2008ن الأردن، ، دار الدناهج للنشر والتوزيع، عماوتطبيقي، الجزء الأول
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، عمان، الأردن 1، دار الصفاء للنشر والتوزيع، طالتسويق المعاصرربحي مصطفى عليان ،  .12
،2009 ، 
 2004"، الدار الجامعية للطبع و النشر، الإسكندرية، إدارة التسويقالصحن محمد فريد ، " .13
والنشر ، ،دار التواصل العربي للطبعة عولمة جودة الخدمة المصرفية الصرف رعد حسن ، .14

 ،2007مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع ،
، عمان الأردن 3، دار وائل للنشر والتوزيع، ط، تسويق الخدماتالضمور هاني حامد  .15

،2005 ، 
دار الصفاء للنشر ،إدارة المعرفة )إدارة معرفة الزبون(، طالب علاء فرحان ، الجناني أميرة  .16

 2009والتوزيع،عمان ،الأردن ،
،دار ، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي وظيفي تطبيقي علاق بشير الو الطائي حميد  .17

 2009اليازوري العلمية للنشر والتوزيع ،عمان ، الأردن
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، إدارة عمليات الخدمةالعلاق بشير ،و الطائي حميد  .18

  2009عمان، الأردن،
،مؤسسة الوراق  إدارة علاقات الزبون، الطائي يوسف حجيم ، فوزي هاشم ، العبادي دباس .19

 2009،عمان ،الأردن،1للنشر والتوزيع ،ط
، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، ، المدخل الحديث في الإدارة العامةعبد الرحمان ثابت إدريس .20

 2003الإسكندرية،مصر 
يع، مصر ،دار الفكر العربي للتوز  ، قياس الجودة والقياس المقارنعبد المحسن توفيق محمد  .21

،2003-2004، 
، دار الدسيرة للنشر ، الأردن ، أساسيات التسعير في التسويق المعاصر عبيدات محمد إبراهيم  .22

 2004،  1، ط 
، دار إدارة المؤسسات العامة في الدول النامية: منظور استراتيجي عثمان أحمد طلحة ،  .23

  2008حامد للنشر والتوزيع ، الأردن ،
، دار الدناهج للنشر والتوزيع ، عمان ،  ارة خدمات النقل الجوي، إدعثمان يوسف ردينة  .24

  ،2009الأردن ، 
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، دار الدريخ حلول (  –مشكلات  –، تنظيم وادارة النقل ) أسس عشماوي سعد الدين  .25
 ،2005، 5للنشر، الرياض ، ط 

  2009،، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ثقافة الخدمةالعلاق بشير ،  .26
عمان، ‘1، دار الصفاء للنشر والتوزيع ط، جغرافيا النقل وتطورها علي سالم أحميدان الشواورة  .27

 ،   2013الأردن ، 
،ا لددرسة الوطنية للإدارة  ملتقى الحكم الراشد في الإدارة العموميةفريق بحث الإدارة العامة، .28

  2006الجزائر ،
  ،2008،دار وائل للنشر ،عمان الأردن ، ،القانون الإداري الجزء الأولقبيلات حميد  .29
  1998، عمان الأردن ، 1،دار وائل للنشر،ط الوجيز في القانون الإداري قيسي حمود ، .30
، رسالة ماجستير، جامعة سعد دحلب، "استراتيجيات رضا العميل"كشيدة حبيبة،  .31

  ،  2004البليدة
مؤسسة شباب  الخصخصة و التصحيحات الهيكلية )آراء و اتجاهات(،  مجيد ضياء ، .32

 ، 2008الجامعة للنشر، الإسكندرية، مصر، 
ة ،ديوان الدطبوعات الجامعية ،بن عكنون،الجزائر ، اقتصاديات المالية العاممحرزي محمد عباس .33

  ،2008،ط
للنشر والتوزيع ،عمان ،دار الشروق  إدارة الجودة في الخدماتالمحياوي قاسم نايف علوان ، .34

 2008الأردن،
، عمان، 1، دار الدناهج للنشر والتوزيع، طتسويق الخدمات وتطبيقاتهالدساعد خليل زكي ،  .35

  ، 2006الأردن ،
، منشأة الدعارف ودار الفكر العربي ،  ، اقتصاديات النقل والمواصلاتالدشوحي حمد سليمان  .36

 ،  2003القاهرة ، الاسكندرية ، 
 ،.1998مكتبة عين الشمس، القاهرة،  سلوك المستهلك"،ئشة مصطفى ، "الدناوي عا .37
، دار الصفاء للنشر والتوزيع إدارة الجودة الشاملة في عصر الأنترنت نجم عبود نجم ، .38

 2010،عمان الأردن ،1،ط
،دار أسس تسويق الخدمات السياحية العلاجية مدخل مفاهيمي إياد عبد الفتاح،  النسور .39

  2008الأردن،، ، عمان1لتوزيع ،طالصفاء للنشر وا
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دون بلد نشر ،  ،elge منشورات "مبادئ الإدارة العامة "النعيمي عبد الحميد محمود ،    .40
1997 

،ديوان  ، المالية العامة المبادئ العامة وتطبيقاتها في القانون الجزائرييلس شاوش بشير  .41
  ،2007الدطبوعات الجامعية ،

 ملتقيات 
، الملتقى الوطني حول الاقتصاد الجزائري في الألفية حوالف حليمةبن حبيب عبد الرزاق ، .42

،جامعة سعد دحلب البليدة ، الجزائر ،ماي  الأجنبية الثالثة ،الشراكة ودورها في جلب الاستثمارات
2002، 

برامج الاستثمارات العمومية: التأصيل النظرياتي، المحتوى التقني، و أثر بن عابد مختار،  .43
ادي على المتغيرات الداخلية، ملتقى دولي حول تقييم أثار برامج ا لاستثمارات التقييس الاقتص

، جامعة فرحات عباس، سطيف، العامة وانعكاساتها على التشغيل والاستثمار والنمو الاقتصادي
  2009مارس

، استعمال الاساليب الكمية في بوباكور فارس ، بوقنة سليم ، ملتقى وطني بعنوان الدداخلة  .44
،  دراسة حالة النقل الحضري في قسنطينة سلوك المستهلك نحو خدمات النقل الحضري دراسة

  2009سكيكدة ، جانفي  1955أوت  20كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة 
، ، أهمية جودة الخدمة في تحقيق تميز المؤسسة، دراسة حالة بريد الجزائررقاد صليحة  .45

 27/11/2007-26،يومي 2ل الدؤسسة الاقتصادية الجزائرية،جامعةقالدة،جالدلتقى الوطني الثاني حو 
 

 المذكرات 
، دراسة نوعية الخدمة لدى مستعملي النقل الحضري الجامعي ، دراسة ميدانية بوقنة سليم  .46

، مذكرة مكملة لنيل شهادة الداجستير تخصص تسيير الدؤسسات ، جامعة منتوري ،  في مدينة قسنطينة 
  .2004/2005الاقتصادية وعلوم التسيير ، قسنطينة ، كلية العلوم 

، مذكرة مكملة لنيل  ، النمو الحضري وعلاقته بمشكلات النقل الحضريروابحي سناء  .47
شهادة الداجستير في علم الاجتماع الحضري ، قسم علم الاجتماع والديموغرافيا ، جامعة الحاج لخضر ، 

  2009/ 2008باتنة ، 
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،دراسة ور الحوافز في تحسين جودة الخدمة في المؤسسة العمومية، دعبد الرزاق حواس  .48
، مذكرة ماجستر ، كلية العلوم الاقتصادية و التسيير ،  حالة الخدمات البنكية ببنك الجزائر الخارجي

  2005/2006محمد خيضر بسكرة،الجزائر، جامعة

 المراجع باللغات الاجنبية 

 

49. Christian Michon," Le Merkateur", édition Pearson, Paris, 
2003. 

50. J.Lendrevie,B.Lindon,Mercator , édition ,dalloz,paris ,7 ème 
édition,2003  

51. Jacque Lendrevie, Davi AAker, "Capital marque", édition 
DALLOZ, Paris, 1998, 

52. jerôme bon, elisabethe tissier, desbordes, "fidélise les 
clients", la revue française du gestion, adetem, paris, 2002, N127  

53. Oliver Netter, Nigel Hill, "Satisfaction client", édition 
ESKA, Paris, 2000 

54. Philippe Kotler, B. Dubois, "Marketing Management", 
édition Pearson, Paris, 11ème édition, 2003 

55. Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur 
et de l'acheteur", édition economica, Paris, 2 ème édition, 2003. 
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 المواقع الالكترونية 
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 :  الملموسية ورضا الزبونالأولالمحور 

 قمواف
غير   محايد موافق بشدة

 موافق 
ر غي

موافق 
 بشدة 

الخياراتالعبارة                                                             الرقم 
 4 اي،مان ااذي تقط  فيه  عناس  عيق  محطة الحافلات     

 5 مدد الحافلات مي  الخط ااذي تستع،يه  لاف وييبي ااطي        

 6 طا جمي  تي هاتك اعال  تيقف الحافلات في مختيف الخطيط تغ     

 7 اعال  الانتظار عناسبة ولائقة      

 8  (الدقامد... ءاحة ) ااتمييف ل اانظافة لراحةالحافلات الدستع،ية تتيفء مي  لافة ععايير اا     

 01 هناك اعال  مخصصة اذوي الاحتيا ات الخاصة      

 00 تيفء الدؤسسة اعال  اتي يه و استقبال ااءلاب      

 01 وايائح اةرشادات تتيفء الحافلات مي  اةملانات     

 02 الدعاعية ع  قبا اميان ااقبض  يدة     

 03 يت،ت  م،ال الحافية بمظهء لائق     

 04 هناك مناية بالدظهء ااداخيا و الخار ا و نظافة الحافلات     

 05 هناك تحديثات في خطيط اانقا وزيادة مدد الحافلات     

 06 تخصص الدؤسسة اميان بالمحطة لدسامدة ااءلاب     

 07 تحتيي الحافلات مي  ايحات تءقيأ وتس،ية ايخطيط      

 08 يتقيد سائقا الحافلات بالدمان الدخصص اما خط     

 11 الحافلات الدستخدعة تتس  اعدد ااءلاب      

 10 الحافية الدستخدعة حديثة ولا تسب  اةزماج اثناج ااءليب      

 11 الحافية الدستخدعة لا تسب  تييث بي ا      

 12 تحتيي الحافية مي  اعال  مخصصة الأعتعة والحقائ       

 الاجابة المعيار الرقم
 انث      ذلء  الجنس 0
1 

      سنة 03 -إلى 03ع       سنة    03إلى  03ع               سنة 03اقا ع   العمر
 سنة فألثء 03

2 
 طبيعة النشاط 

 

 عيظف               طاا                   عتقامد                ام،ال حءة وعه     
 ن نشاطدو 

3 
المستوى 
 التعليمي

 إبتدائا                  عتيسط     دون الدستيى             
                    شهادات اخءى                        اععا                   ثانيي     

اعام ااعبارة الدناسبة)×( ة ااء اج وة  ملاع  
 البيانات الشخصية
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 :الاستجابة وولاء الزبون الثانيالمحور 

 قمواف
 بشدة

غير   محايد موافق
 موافق 

غير موافق 
 الرقم الخياراترة                                                           العبا بشدة 

 13 عياقيت م،ا الحافية عناسبة      

 14 تخصص الدؤسسة اوقات م،ا خلال الدناسبات  وائمياد      

 15 عياقيت انطلاق الحافية عناسبة      

 16 تين مي  نفس الخط يحترم ااسائق اايقت اافاصا بين انطلاق حافي     

 17 تصا الحافية غاابا إلى و هتك في اايقت الدناس       

 18 عميث الحافية في نقاط ااتيقف علائ،ة اوقات      

 21 يحءص سائقا الحافلات ومختيف ااقائ،ين مييها مي  احترام اايقت      

     
،اااا وعيامياااد اعاتعياااأ الدؤسساااة ااءلااااب عسااابقا باااااتغيرات الحاصاااية في عياقيااات 

 انطلاق الحافلات 
20 

 21 اايقت ااذي تقضيه اييصيل إلى و هتك عناس  ولا يخيق اي عشالا      

 22 بسءمة )مطا حادث سءقة  الدشالا ااتي قد تحدث يعالجين  م،ال الدؤسسة      

 :الاعتمادية و الأمان كميزة لجلب العملاءالثالثالمحور 

 قمواف
ير غ  محايد موافق بشدة

 موافق 
غير موافق 

 الرقم الخياراتالعبارة                                                            بشدة 

     
ميبااااااة  الدطفااااااأةل تتاااااايفء الحافيااااااة مياااااا  لافااااااة ععااااااايير ائعااااااان )عنافااااااذ اان اااااادةل

 اةسعاف.........(
23 

 24 الحافية هناك رقابة دائ،ة وعست،ءة داخا      

 25 ايءلاب لمحددترم م،ال الحافية ااعدد ايح     

 26 يدمنك ااتعءف مي  عمان تيقف الحافية ااتي ستستقيها بسهياة     

 27 بااثقة  سائقا الحافلات عؤهيين و ديءي      

 28 بجدية ع  طءف ااءلاب  يتعاعا ااع،ال ع  الدشالا الدقدعة لذأ     

 31 عقارنة بالخدعات الدقدعة مادل و عءةا سعء تذالء حافلات اانقا ااع،يعا      

 30 تنتظء حافية اانقا ااع،يعا بااءغأ ع  و يد وسائا اخءى      

 31 اانقا ااع،يعا الثء اعنا ع  اانقا الخاص     

 32 يسع  م،ال الدؤسسة مي  تقديم الخدعة بأحس  و ه      

 33 حياناانقا ااعام يجعيك تتخي  م  ااسيارة في بعض ائ     

 
 نشكركم على تعاونكم معنا بصدق                                              



 
 

 الملخص

تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على مستوى الخدمة في الدشاريع العمومية للنقل الحضري في الدؤسسة 
الدنهج الوصفي   ناماستخدالعمومية للنقل الحضري والشبو حضري لولايتي تبسة وقالدة ، ولتحقيق أغراض الدراسة 

لغرض جمع البيانات من أفراد العينة الدبحوثة في كل  الاستبانة استخدمتالتحليلي إضافة إلى الدنهج الدقارن ،حيث 
 الاجتماعيةللعلوم  الإحصائيةفرد ،وتم تحليلها ببرنامج الحزمة  054من ولايتي تبسة وقالدة ، وكان عدد ىذه العينة 

 spss.  

حيث تم التوصل من خلال ىذه الدراسة  إلى أن الخدمة الدقدمة من قبل الدؤسسة العمومية للنقل 
 ىي ذات مستوى يلقى القبول والرضا من قبل الزبائن .ري والشبو حضري لولايتي تبسة وقالدة، على العموم الحض

النقل  ،جودة الخدمة العمومية ، المشاريع العمومية ،الولاء ،الرضاالكلمات المفتاحية : الخدمة ، 
      .الاستجابة ،الاعتماديةالحضري ،الملموسية، 

Abstract : 

This study aims to identify the level of service in public projects for urban transport in 

public institution urban transport and semi-urban in the states of Tebessa and Guelma, and to 

achieve the purposes of the study we use of descriptive and analytical approach in addition to 

the comparative method, which used a questionnaire to collect data from the surveyed 

respondents in each state Tebessa and Guelma, and the number of this sample was 450 

individuals were analyzed by SPSS program, 

we reached through this study that the service provided by the public institution urban 

transport and urban similarities to the states of Tebessa and Guelma, was generally in the 

level of acceptance and satisfaction by customers. 

Key words: Service, Quality of public service, public entreprises, loyalty, satisfaction, urban 

transport, tangibility, reliability, responsiveness. 


