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 شكر
بسم الله و الصلاة و السلام على خاتم الأنبياء و الدرسلين، الحمد لله الذي منّ علينا بنعمة العقل و 

ىدانا وأرشدنا إلى طريق النور و العلم و مكنني من إتمام ىذا العمل الدتواضع فأتقدم بعظيم الشكر 

شكر الأساتذة الذين ساهموا في وصولي إلى ىذه الدرحلة أو كذا بهاز لويزة " " : ةإلى الأستاذ الدشرف

شكر كل من ساعدني و لو أمن طريقي الدراسي و العلمي من أول يوم في الدراسة إلى اليوم و كذا 

 بالقليل في إتمام ىذا العمل سواء من قريب أو من بعيد. 

عليو و الحمد لله رب  و أسأل الدولى عز وجل أن يوفقني لدا يحب و يرضى إنو ولي ذلك والقادر

 العالدين.
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 ملخص البحث
تطرقنا في ىذه الدذكرة لدوضوع الدفاضلة بين الاعلان التقليدي و الاعلان الالكتروني حيث كان الذدف من ىذه 

و منتجاتها  الدعلومة حول مؤسسة أوريدو لالدراسة ىو التوصل إلى تحديد أي من الاعلانين ىو الافضل في إيصا
" أي إلى الافراد و عملائها. و قد اعتمدنا من أجل الوصول إلى تحقيق ىذا الذدف إلى طرح الاشكالية التالية:

الاعلانين التقليدي أو الالكتروني الأفضل في تحقيق أىداف الدؤسسة". و من أجل الاجابة على ىذه الاشكالية 
( فمن c، معامل التوافق Spss،  2لأساليب الاحصائية )كىاتبعنا أسلوب الوصفي التحليلي بالإضافة إلى ا

 خلال ىذه الادوات توصلنا إلى النتائج حول ىذا البحث ألا و ىي :

 الاعلان التقليدي أفضل من الاعلان الالكتروني في تحقيق أىداف الدؤسسة. -
 إن للإعلان تأثير مختلف حسب الخصائص الديمغرافية للعميل. -
 التقليدي على قرار شراء العميل الإعلانالالكتروني بدرجة اكبر من  الإعلانيؤثر  لا -
 ر من الاعلان التقليدي.ثأك شهرة العلامة التجارية للمؤسسة يساىم في دعم و لا الإلكترونيالاعلان  -

 
Résumé de recherche 

Nous avons discuté dans cette note à l'objet de compromis entre la publicité 

traditionnelle et la publicité en ligne où le but de cette étude est de déterminer 

pour atteindre l'une des déclarations est le meilleur dans la fourniture 

d'informations sur la Fondation ooredoo et produits aux particuliers et à leurs 

clients. Et ont adopté afin d'atteindre cet objectif de mettre le dilemme suivant: 
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"toute déclaration ou courrier traditionnel mieux dans la réalisation des objectifs 

de l'institution." Afin de répondre à ce dilemme Suivez méthode d'analyse 

descriptive en plus des méthodes statistiques (KI
2
-spss- Coefficient de 

compatibilité c). C'est grâce à ces outils que nous avons abouti à des conclusions 

au sujet de cette recherche et n'est pas: 

- L'annonce de la meilleure courrier traditionnel de la publicité dans la 

réalisation des objectifs de l'institution. 

- La Déclaration a un effet différent selon les caractéristiques démographiques 

du client. 

- Ne pas affecter la publicité en ligne plus difficile que la publicité traditionnelle 

sur la décision du client d'acheter. 

- Publicité messagerie ne contribue pas à l'appui et la renommée de la marque de 

l'institution plus de la publicité traditionnelle. 
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﴾الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات﴿  

 

 ما في الوجود التي رضاؤىا من رضا رب العالمين منبع إصراري وقوتي و صمودي أمي عزأأىدي ثمرة جهدي إلى 
والدي  الغالية أطال الله في عمرىا  ورضي عنها و أرضاىا  في الدنيا و الآخرة،إلى من غمرني بفضلو "عمورة"

 .الله في عمره العزيز أطال"العيد"

أبناء و بنات إخوتي   ابإسمه ةواحدو أخواتي كل   عبد الناصر و محمد و إبراىيم وتيوبأخص أخإلى إخوتي الأعزاء 
 من قريب أو بعيد شنينيكلا بإسمو إلى كل الأىل و الأقارب و إلى كل من يحمل لقب 

.تجارية و اقتصاديةقسم ع.  2و جميع طلبة ماستر و استاذتي بهاز لويزة د الرحيمبشنيني عأستاذي  ىأنس دون أن
زملائي إلى كل و كل واحد بإسمو إلى كل من ساعدني من قريب أو من بعيد وأمانة الكلية أمينة ونجمة  ع.التسيير 

. و زميلاتي  

. الاتحاد العام للطلبة الجزائريين يإلى أعضاء ومناضل  

وحلو المعاني لكنني لم أسدل ستار النسيان على كل من مد يد أسدلت الستار وأنا مازلت احمل كثير الأسماء 
 العون ولم يذكره اللسان .
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    الملخص:

دمات النقل الجامعي في تحقيق رضا الطلبة من حيث خدور جودة ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على 

تم ، م لذم من أجل تحسين جودة الخدماتالأهمية و الدعايير وبالإضافة إلى قياس رضا الطلبة عن الخدمات التي تقد

ملغاة وعلى إثر ذلك  22استبانات غير مسترجعة و  8منها  استبانة على طلبة جامعة غرداية 011توزيع حوالي 

استبانة للتحليل الإحصائي من لرموع الاستبيانات الدوزعة وبعد أن تم إخضاع ووضع إجابات  01خضع حوالي 

الدستجوبين من أفراد عينة الدراسة للتحليل وذلك باستعمال برنامج التحليل الإحصائي " الحزمة الإحصائية للعلوم 

حيث قمنا باستعمال أدوات إحصائية متعددة على غرار الدتوسط الحسابي   " ( SPSS.20 )جتماعيةالا

التباين الأحادي و الإنحدار والانحراف الدعياري، إضافة إلى بعض التطبيقات التي يتضمّنها ىذا البرنامج مثل 

 .الاستبانةلإثبات صحة الفرضيات واختبار آلفا كرو نباخ لدعرفة ثبات وصدق  الدتعدد

إلى أن تحقيق  وعليو انطلاقا من نتائج اختبار الفرضيات وتحليل ومناقشة ىذه النتائج توصلت الدراسة

رضا الطلبة مرتبط بجودة الخدمة ، كما أن جودة الخدمة تعمل على تحقيق رضا الطلبة و تحسين جودة الخدمات 

لذا دور في  التعاطف( الضمان، إستجابة، الإعتمادية، ،الدلموسية( الدقدمة ،كل أبعاد جودة الخدمة النقل الجامعي

 تحقيق رضا طلبة جامعة غرداية.

 الكلمات الدفتاحية: جودة الخدمات ، رضا الطلبة، النقل الجامعي.
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Summary: 

This study aimed to identify the role of the quality of university 
transportation services in achieving student satisfaction in terms of 
importance and standards, in addition to measuring students' satisfaction 
with the services provided to them in order to improve the quality of 
services, were distributed about 100 questionnaire on Ghardaia 
University of them students 8 questionnaires non-refundable and 22 
canceled and subsequently underwent about 70 to identify the statistical 
analysis of the total distributed questionnaires and after they have been 
subjected and put the answers of the respondents of the survey sample 
for analysis individuals and by using statistical analysis program "statistical 
package for social Sciences (SPSS.20)" where we have the use of 
multiple statistical tools the arithmetic mean and standard deviation 
lines, in addition to some of the applications that are included in this 
program, such as variance and regression to validate assumptions and 
test the Alpha Crew Nbach to know the reliability and validity 
questionnaire. 

Thus the basis of hypothesis testing, analysis and discussion of 
these results the results of the study found that the achievement of 
satisfaction of students linked to the quality of service, and the quality of 
service works to achieve student satisfaction and improve the quality of 
services provided, each service quality university Transport dimensions) 
tangibility, reliability, response, security , empathy) have a role in 
achieving the satisfaction of Ghardaia University students. 

Key words: quality of service, satisfaction of students, university 
transport 
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                                                                                               المقدمة
 

 أ
 

 : تــوطــئــــةأولا:

أهمية كبيرة في فيها الخدمةالتي أصبحت تشكل  قطاع الخدماتلقد شهدت العقود الأخيرة تطور ىاما  في 

و في ىذه الظروف أصبح ىنالك وعي لدى الباحثين و إقتصاديات الدول العالدية ،لشا خلق منافسة بين مقدميها 

ىا لدى الزبون )الطالب(،ومن أجل النمو و افي تقديم خدمات أفضل و برقيق رض الخدمة الدهتمين بأهمية جودة

التطور أصبحت إدارة الجودة تقوم بتحقيق رضا الزبون وجعلو ىاجسا للمؤسسات الخدمية حيث أصبح رضا 

ره الزبون و ولائو للمؤسسة خاصة أن الثورة التكنولوجية للإتصالات و الدعلوماتية مكنت الزبون من إختيا

 للخدمات حسب رغباتو.

ويعد النقل الجامعي أحد أىم الخدمات و لأكثر فاعلية لأنو يساىم في ربط الدؤسسات الجامعية و جعلها 

منها كافة الفئات الدرتبطة بهذا النوع من الذياكل من عمال و  توافدإتصالية بدختلف الدناطق التي يأكثر 

الفئة الأكثر إستفادة و إستعمالا لذذا النوع من الخدمات،و مستخدمين، ولاسيما الطلبة حيث أنهم يشكلون 

 للأداء الخدمة على أكثر وجو و كسب مستوى أعلى من رضا الطالب بخدمة النقل.

وتعتبر مؤسسات النقل الجامعي من بين الدؤسسات الخدمية الدختصة في تقديم خدمات متنوعة مع الإنفتاح 

واص في تقديم خدماتهم لشا أدى إلى ظهور في زيادة الطلب على على السوق الخدمي وذلك بفتح لرال للخ

خدماتهم لتسهيل عمليات نقل الطلبة، إلى أن ىذا مرىون في أداء نشاطها بشكل جيد، و ضمان نموىا و تطورىا 

 بددى قدرتها على برسين جودة خدماتها.

 و لشا سبق يمكننا بلورة إشكالية بحثنا ىذا كلأتي:
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ب  
 

  : الرئيسيةالإشكالية 

 ؟ إلى أي مدى تساهم عناصر جودة خدمات النقل الجامعي في تحقيق الرضا لدى الطلبة بجامعة غارداية

 أولا:فرضيات الدراسة:

في ظل برديد مشكلة البحث و معرفة أهمية الدراسة و لتحقيق الأىداف ،قمنا بصياغة الفرضية الرئيسية على 

 القل الجامعي في تحقيق رضا الطلبة. تساهم عناصر جودة خدماتالنحو التالي:

 .مستوى جودة خدمات النقل الجامعي في جامعة غرداية ضعيف -

   مستوى رضا الطلبة من خدمات النقل ضعيف.  -

 .يوجد أثر للأبعاد جودة الخدمة )النقل الجامعي(على رضا الطلبة  -

الدبحوثين حول جودة الخدمات )النقل( ترجع  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الدلالة الإحصائية بين أراء- 

 لدتغيرات ديمغرافية.

 متغيرات الدراسة : ثالثا.

 .جودة الخدمة: الدتغير الدستقل -

 .رضا الطلبة  الدتغير التابع: -
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ت  
 

  :الدراسة حدود.رابعا

 عندىا تنتهي التي الحدود بعض وضع الضروري نالدطروحة، م الإشكالية على الإجابة من نتمكن حتى

الحيز الدكاني على  اقتصربينما ، 0261إلى غاية ماي من سنة  فيفريفتًة من شهر ال لدا شمل الحيّز الزّماني الدراسة

جزئي بحيث تناولنا عينة تتمثل  راسة على مستوىجريت الدّ أ  و  مستوى جامعة غرداية و مديرية الخدمات الجامعية

 غرداية. طلبة جامعة

جامعة على مستوى  الطلبةاشتملت الدراسة على عينة من أما بالنسبة للحدود البشرية و الدوضوعية فقد 

بينما الجانب  ،بتقديمهم إستبيانات للإجابة عليهم طالب 011 ، حيث تم اختيار عينة عشوائية مكونة منغرداية

في  والدور الذي تساهم على وبالتًكيز دور جودة خدمات النقل الجامعيإلى مفهوم الدوضوعي فقد تم التطرق 

 .برقيق رضا الطلبة

 :الدراسة أهدافخامسا:

بالإضافة إلى ىدف اختبار مدى صحة الفرضيات الدتبناة يمكن برديد معالم أىداف الدراسة بشيء من التفصيل 

 من خلال النقاط التالية :

وما توصلت إليو حتى تكون  الخدماتجودة إلقاء الضوء على الدراسات السابقة التي تناولت موضوع  -

 .نقطة بداية لذذا البحث

 برسين خدمات النقل الجامعي على مستوى جامعة غرداية. -

 ؛لجودة الخدمة و مدى برقيقها لرضا الطلبةبرديد الدفهوم الدقيق  -

 تدعيم البحوث الأخرى و حل إشكالياتها لقلة الدراسات الدتعلقة بهاذا الدوضوع.  -
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ث  
 

      : الموضوع اختيار برراتسادسا:م

 :في الدوضوع ىذا اختيار إلى دفعتنا التي الأسباب أىم إجمال يمكن  

من الدواضيع الحديثة التي لم تنل نصيب من في برقيق رضا الطلبة  جودة الخدمة حداثة الدوضوع لدور -

 الدراسة والبحث .

 و ىي من بين الدواضيع التى لم بذرى لذا دراسات وىذا لعدم الإىتمام بها. ىذه الدواضيعنقص فادح في   -

 لزاولة وضع إقتًاحات و حلول للمشاكل الذي يواجهها الطلبة في النقل الجامعي. -

 دافع البحث و حب الإطلاع على كيفية تقييم و مدى رضا الطلبة على النقل الجامعي في مدينة غرداية. -

 :الدراسة أهميةسابعا:

دور جودة خدمات النقل الجامعي بالنسبة للمؤسسات الخدمية و خاصة تتمثل أهمية الدراسة في إبراز الدّور   

يلعب دورا ىاما على النقل الجامعي للأن قطاع  ،فتية في ظل التطورات اباعتبارىخدمات النقل الجامعي بغرداية 

برضا تعلقة بالنقل الجامعي و علاقتها صة تلك الدو الدراسات خامستوى الجامعة فهو يتطلب الدزيد من الأبحاث 

  .الطلبة

                                                                                 :والدراسة البحث تأدواثامنا:

 لعناصر والتفصيلية الدقيقة الدعرفة إلى الوصول لزاولة بأنو يالوصف الدنهج يعرف حيث الوصفي، الدنهج سنستخدم

 الخاصة الدستقبلية والإجراءات السياسات وضع أو وأدق أفضل فهم إلى للوصول قائمة ظاىرة أو مشكلة

 : للمعلومات أساسين مصدرين وسنستخدم



                                                                                               المقدمة
 

ج  
 

 والدراجع الكتب في تتمثل والتي الثانوية البيانات مصادر إلى للبحث النظري الإطار معالجة في: الثانوية الدصادر

 موضوع تناولت التي السابقة والدراسات والأبحاث والتقارير، والدقالات والدوريات العلاقة، ذات والأجنبية العربية

 .الدختلفة الإنتًنت مواقع في والدطالعة والبحث الدارسة،

 الاستبانة خلال من الأولية البيانات جمع إلى نالجأ البحث لدوضوع ةحليليتال الجوانب لدعالجة  :الأولية الدصادر

مع دراستها الإحصائية باستخدام برنامج غرداية طلبة جامعة  من عينة على هاعيوتوز  للبحث، رئيسية كأداة

SPSS Version 20 . 

 :صعوبات الدراسةتاسعا:

 ىذا الدوضوع في جودة خدمات النقل الجامعي.نقص الدراجع التي تناولت  -

 .إستًجاع الإستبيانات الدوزعةصعوبة  -

 :تقسيم البحثعاشرا:

 : فصلين على النحو التاليإلىتقسيم ىذا البحث ب وذلكبالدوضوع و معالجتو من لستلف جوانبو  قمنا بلإىتمام  

وفيو نتناول الأساس النظري الدرتبط مباشرة بالدوضوع، حيث تم  الأدبيات النظرية والتطبيقية : الفصل الأول

لدور جودة حدمات النقل الجامعي في برقيق رضا  ظريالنّ  الإطار فيو التطرق إلىتم الأول تقسيمو إلى مبحثين 

 تناول فيو الدراسات السابقة و الفرق بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة.ن  الثاني، أما الطلبة

 الطريقة و الأدوات حيث تناول في الدبحث الأول (طلبة جامعة غردايةخصص للدراسة الديدانية ) :الفصل الثاني

 وفي الدستهدفة، العينة تقديمأدوات ولرتمع الدراسة وبرديد أدوات البحث والدراسة من خلال  بحيث قدمنا



                                                                                               المقدمة
 

ح  
 

النتائج  تضمنتخاتمة  قدمنا الأخير فيو  ،مناقشتها و النتائج عرضني النتائج والتوصيات من خلال الثا الدبحث

 .ملائمة نراىا التي التوصيات مــديـــــــــقـــت و والتطبيقي النظري الدستوين على الدستخلصة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                                               المقدمة
 

خ  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة:

من أىم الأمور  و جودة الخدماتتعد جودة الخدمة من الدواضيع التي تثير الإىتمام كبيير من الباحثين في لرال 

حيث أصبح الزبون يبحث عن طرق  الحديثة التي شهدت توسعا كبير في السنوات الأخيرة في الدؤسسات الخدمية،

 .تغطية حاجاتهم للجودة الخدمة و برقيق رضاىم و أساليب مناسبة من أجل 

يمكن القول إن تقييم أفراد عينة الدراسة يعكس وجود نوع من الإىتمام من قبل خدمات النقل الجامعي بأبعاد 

التعاطف، الدلموسية،الأمان،كما حاولنا من جودة الخدمة الدعتمدة في الدراسة و ىي الإعتمادية،الإستجابة، 

لتقييم أفراد عينة  خلال ىذه الدراسة التعرف علي تأثير الدتغيرات الديمغرافية للسن و الجنس و الدستوى التعليمي

إلى أي مدى تساىم عناصر وفي التالي فقد كانت الإشكالية البحث تدور حول الدراسة للأبعاد جودة الخدمة،



                                                                                               المقدمة
 

 د
 

 ؟                                               جودة خدمات النقل في برقيق الرضا لدى الطلبة بجامعة غرداية

 وقد توصلنا في دراستنا إلى جملة من النتائج و ىي كلأتي :
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 تمهيد:

إلى درجات عليا و ىذا باستخدام عدة أساليب لوصولذا تسعى دائما لرفع مستواىا إن جودة الخدمة      
وقد توفر لجودة خدمة النقل الجامعي باىتمام كبنً من كل باقي الخدمات  و ذلك بقياس رضا الطالب.  هالتحسين

،وىذا راجع لتعلق الطالب و رضاه و لدا لو من تأثنًات عليو و مع ذلك فقد لؽحور ىذا الاىتمام بتحديد دور 
لطلبة جودة خدمة النقل الجامعي و تحقيق رضا الطلبة، حيث تعد كمؤشر لقياس جودة النقل الجامعي و رضا ا

 عليها.

فمن ىذا الدنطلق يأتي الفصل الأول بهذا الدوضوع لتناول موضوع جودة خدمة النقل الجامعي بشكل خاص و     
الذي يعد لزل الدراسة، حيث تم تقسيم الفصل الأول إلى مبحثنٌ، حيث يتم يهدف الدبحث الأول إلى دور 

و، معاينًىا، أبعادىا......(، أما الدبحث الثاني فتم جودة خدمة  النقل الجامعي في تحقيق رضا الطلبة) مفهومه
التطرق إلى الدراسات السابقة، حيث لضاول القيام من خلالذا ذكر أوجو التشابو و الاختلاف من حيث الذدف و 

 ينة و طريقة الدعالجة و الاتسنتاجات.الع
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 الطلبة رضاالنقل الجامعي في تحقيق  خدمةدور جودة المبحث الأول: 

يات لقد أصبح لجودة الخدمة عدة تحديات نتيجة التغنًات و التطورات في ظل العولدة و الذي زاد من تحد
 للمؤسسات العمومية و الخاصة لتقديم خدماتها في أحسن وجو و ىذا لإشباع حاجات الطلبة و قياس رضاىم.

 جودة الخدمةماىية  المطلب الأول:

 : جودة الخدمةمفهوم أولا:

ودة ذلك لإختلاف حاجات و توقعات العملاء عند البحث عن ج و تتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة
 تلاف في الحكم على جودة الخدمة،وىناك عدة تعاريف نذكر منها:خالخدمة الدطلوبة ، وكذلك الإ

ك و التوقعات لضو اإتجاه التباين بنٌ الإدر :"جودة الخدمة ىي درجة و parasuraman et AL) *تعريف )
الخدمة الدقدمة" وىي "الفجوة بنٌ التوقعات الزبائن و إدراكهم الأداء الخدمة حيث كلما كانت الفجوة صغنًة  

 1كلما كانت جودة الخدمة جيدة ورضا الزبون مرتفع"

صحيح من أول مرة أو على أن "جودة الخدمة أن تقوم بتصميم و تسليم الخدمة بشكل  kotler.p*فقد عرفها 
تؤدي بشكل أفضل في الدرة الثانية و تحقيق رضا الزبون في وقت نفسها و أن تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة بالتي 

 2الدنظمات الدنافسة"

وإلطفاض 3*وتعرف جودة الخدمة:بأنها تقديم نوعية عالية و بشكل مستمر و بصورة تفوق قدرة الدنافسنٌ الأخرين،
 4لشكاوي."نسبة ا

أي يقصد بجودة الخدمة في ىدا التعريف بأن الدؤسسة . 5*و تعرف أيضا :" على أنها تتفوق على التوقعات الزبون،
 تتفوق في خدماتها التي تؤديها فعليات على مستوى التوقعات التي لػملها الزبون إتجاه ىذه الخدمات"

و جودة الخدمة لؽكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور الدستفيد من ىذه الخدمة، و ىذا ما يؤكد  -
مطابقة الخدمة  ي( فالجودة من منظور مقدم الخدمة ىKrajewski and Ritzmanعليو الباحثان )

                                                           
1
-Ghada abd-ALLa Mohamed.servis Qulety of travel agents ,anternational,Meltidiseiplimary 

journal of tourism Volume 2 , Number 1,2007,p 66. 
2
 -kotler.p.marketing managemant 11 the edition prentiohell 2000 new jersu.USA. 

 215، الطبعة الأولى،دار الديسر للنشر والتوزيع،عمان،ص إدارة جودة و خدمة العملاءخضنً كاظم حمود ،  - 3
 .35-33، ص 2002دار الجامعة، إسكندرية، الخدمية إدارة تسويق الأنشطة المفاىيم و إستراتيجيات،سعد لزمود الدصري، - 4
 .215، ص 1999، ترجمة و نشر مكتبة حرير، طبعة الأولى، الشاملة أساسيات إدارة الجودةوليامز، ريتشاردل - 5
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اءمة ىذه الخدمة و م يفهمن منظور الدستفيد / الزبون  الجودةللمعاينً الدوضوعة مسبقا لذذه الخدمة، أما 
  :يوضح مفهوم جودة الخدمة و الشكل الدوالي  .1إستعمالاتو و لإستخداماتو

 : مفهوم جودة الخدمة 01الشكل رقم                                      

 

 

 

 

في محافظات قطاع غزة من  الفلسطينيةت قياس جودة الخدمات الهاتفية الثابتة التي تقدمها شركة الإتصالا، الدصدر : لزمد فوزي سالم عابدين
 .51ص ، 2006 ، الجامعة الإسلامية،ةغنً منشور  ،ماجيستنً، مذكرة الزبائن روجهة نظ

 :الخدمة أىمية جودةثانيا: 

 2:لؽكن الإشارة إلى أسباب الإىتمام بالجودة 

 نمو مجال الخدمة:-1

لقد تزايدت أعداد الدنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت مضى، فهناك لظو للمنظمات 
 الدتصلة بالخدمات وما زال مستمرا بالتوسع.

 ازدياد المنافسة: -2 

بقاء الدنظمات يعتمد على حصولذا القدر الكافي من الدنافسة لذلك فإن توفر جودة الخدمة يوفر لذا العديد  إن    
 من الدزايا التنافسية.

 

                                                           
ص  2010، 45، لرلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، العدد تقيم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادق، إبراىيم بظاظو، أحمد العمايرة1
9. 

مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستنً علوم  واقع جودة الخدمات في المنظمات و دورىا في تحقيق الأداء المتميز،فليسي ليندة،  2
 44-45،ص ص،2012/2011اقتصادية، جامعة ألزمد بوقرة بومرداس كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسينً،

لخدمةجودة ا  

ات الزبون للخدمةتوقع مستوى الجودة   
 الفجوة(

الزبون للخدمة الفعلية إدراكات  
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 :الفهم الأكبر للعملاء -3

تتم معاملتو بصورة جيدة و يكرىون التعامل مع الدنظمات التي تركز فقط على الخدمة فلا يكفي منتجات  أن    
 ذات جودة وسعر معقول بدون الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاء.

 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: -4

تعامل معها و توسيع قاعدة عملائها، و ىذا أصبحت الدنظمات تحرص في الوقت الحالي على ضرورة استمرار ال  
يعني أن الدنظمات لغب أن لا تسعى فقط إلى إجتذاب زيائن جدد، ةلكن لغب أن تحافظ على العملاء و 

 الحالينٌ و من ىنا تظهر الألعية القصوى لجودة خدمة العملاء، من أجل ضمان ذلك.

 جودة الخدمة  معاييرثالثا: 
حكمهم على و بالتالي تبنى عليها الزبائن توقعاتهم و إدراكاتهم  إلى أن الأبعاد التيتوصل لرموعة من الباحثنٌ 

 جودة الخدمة تدتد لتشمل عشرة أبعاد رئسية ىي : 

الدوعود بها بشكل دقيق يعتمد عليو،  ةتشنً إلى قدرة مزود الخدمة على إلصاز أو أداء الخدم الإعتمادية :*
بأن يقدم لو خدمة دقيقة من حيث الوقت و الإلصاز، تداما مثلما تم وعده بذلك  فالدستفيد يتطلع إلى مزود الخدمة
 .1ىذا بذاتو فيو أن يعتمد على مزود الخدمة 

 .2زبائنال إحتياجاتتشنً إلى سرعة إستجابة مقدمي الخدمة لدطالب و  التيو  الإستجابة : *

 .أو حل مشاكلو للمستفيدمقدم الخدمة على تقديم الدساعدة  تدثل مدى إستعداد يى و الجدارة : *

تتضمن  إعطاء الثقة التي فيحيث تلعب قدرات مقدم الخدمة و مستوى الدعرفة لديو دورا كبنًا  قية :االمصد *
 .اتوالدستفيد و تجعلو واثق من حصولو على الخدمة الدطلوبة وفقا لتوقع

جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر عنصر الأمان و الثقة  ىذه الخدمة دورا كبنًا و فعال في عدت الأمان : *
ثل أحد الحاجات الأساسية الى  يبحث عنها لؽإن الحاجة إلى الأمان  .شكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيدي

 الدستفيد في الخدمة.

                                                           
، مذكرة ماجستنً، غنً منشورة،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسينً، تحسين مؤسسات الإتصالدور إستراتجية التسويق في حكيم بن جروة،  - 1

 .32ص ، 2007تخصيص تسويق، جامعة سعد حلب بالبليدة، البليدة، 
ص  ،2005/2006 ،، دار الفكر العربيالمقاييس قياس الجودة و القياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير وتوفيق لزمد عبد المحسن، - 2

45. 
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ة للمستفيد و كم من الوقت و الجهد لػتاج ىذا يقصد بها درجة فهم مورد الخدم درجة فهم مقدم للخدمة : *
 .1رالدورد كي يفهم الدستفيد لطلباتو خاصة مشاعر الدستفيد و تقدير ىذه الدشاع

 .2شكل سهل و بسيطب زبائنتعني تبادل الدعلومات الدتعلقة بالخدمة بنٌ مقدمي الخدمة و ال و الإتصال : *

الإتصال فحسب، و لكن كل ما من شأنو أن ييسر من الحصول على لا يتضمن ىذا البعد  الوصول للخدمة : *
 ؤسسة.ل و موقع الدمساعات الع ملائمةالخدمة مثل : 

ضوء مظهر التسهيلات الدادية مثل )  م جودة الخدمة من قبل الزبون فييغالبا ما يتم تقي  الأشياء الملموسة : *
 .الدعدات و الأجهزة و الأفراد ...(

أن يكون مقدم الخدمة على قدرة من الإحترام و الأدب، و أن يتسم بالدعاملة الودية مع  و تعني اللباقة :  *
بعد فترة وجيزة قام نفس  و. 3الزبائن و من ثم فإن ىذا الجانب يشنً إلى الصداقة و الود بنٌ مقدم الخدمة و الزبون

  (  parasuraman zeithanrl and berry 1900عدد الأبعاد إلى خمسة أبعاد ) صالباحثنٌ بتقلي
 :ىي 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

94..-92ص  ، 2010، الطبعة الأولى دار الدسنًة للنشر والتوزيع، عمان، تسويق الخدماتلزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  1  
ص  2005/2006 ،الفكر العربي ، دارقياس الجودة و القياس المقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييستوفيق لزمد عبد المحسن،  2

45. 

ص ، 2006ة الأولى، دار الشروق، عمان، الطبع ،إدارة الجودة فى الخدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات، قاسم نايف علوان المحياوي ، 3
94-95.    
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 لبيانا المؤشر

 

 الجوانب

 الملموسة

 

 ارجي للمؤسسة.بية الدظهر الخذ*جا

 *التصميم الداخلي للمؤسسة.

 في أداة الخدمة. * جاذبية الأجهزة و الدعدات الدستخدمة

 * الدظهر اللائق لدقدمي الخدمة.

 

 الإعتمادية

 الوفاء بتقديم الخدمة في الدواعيد الدقدمة. *

 * تقديم الخدمة بشكل صحيح)عدم حدوث الأخطاء(.

 * معلومات دقيقة و صحيحة.

 

 الإستجابة

 * السرعة في تقديم الخدمة الدطلوبة.

 * الإستجابة الفورية لحاجات الزبائن.

 * الرد الفوري على الإستفسارات و الشكاوي.

 

 الضمان

 

 الشعور بالأمان في التعامل. *

 * الثقة بمقدمي الخدمة.

 

 التعاطف

 * تحلي مقدمي الخدمة بالأداب و حسن التعامل.

 * فهم و معرفة احتياجات الزبائن.

 * فهم ساعات العمل.

 * اللطف في التعامل مع الزبائن.
 

ماجيستنً تخصص تسويق دولي، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، ، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءالدصدر :عبد القادر مزيان، 
 .45،ص2002الجزائر،
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 جودة الخدمة بعادأرابعا:

تحديد إدراكات  باثا و يكون الأكثر ألعية فيتالبعد من الأبعاد الخمسة الأكثر وىذا  الإعتمادية : -1
بأنها القدرة على تقديم وعود الخدمة بشكل موثوق و  جودة الخدمة عن الزبائن و تعرف الإعتمادية

 . 1دقيق
ىو خلق و كسب الثقة، حيث تعد الثقة بشكل عام عنصرا أساسيا : الضمان ) الثقة و التوكيد (  -2

و مهما للعلاقات التبادلية الناجحة فهي تدثل الارغبة و الإستعداد وإعتماد الطرف الأخر في تبادل 
 بون ثقة الكاملة.تجاري معنٌ يضع فيو الز 

بوقت تأدية  زبائنهابإعلام  ؤسسةإىتمام الد تقيسو يتضمن ىذا البعد أربعة متغنًات،   الإستجابة : -3
معاونتهم،  في لدوظفيهافورية لذم، و الرغبة الدائمة الحرص موظفيها على تقديم الخدمات  الخدمة، و

 .2مو عدم إنشغال الدوظفنٌ عن الإستجابة الفورية لطلباته
 .3الإتصالو مواد  وظفنٌمظهر الدو  و الدعدات و تشمل التسهيلات الدادية الأشياء الملموسة : -4

 .زبونالشخصي الدقدم لل الإىتمامو تعني مستوى العناية و  التعاطف )العناية ( :    -5     

 خامسا: نموذج الفجوات للتعرف على مشاكل الجودة في الخدمات و متطلبات تحقيقها

ىي قياس لددى التطابق بنٌ الجودة الفعلية لقد ذكرنا من قبل في تعريف جودة الخدمات أن الجودة في الخدمة    
الدقدمة من طرف الدنظمة و بنٌ ما كان يتوقعو العميل فعلا، و ىنا تحدث الدشاكل في الخدمات حيث أن العديد 

و بالتالي عدم تلبيتها بالشكل الذي يرغب بو  من الدنظمات الخدمية تخطئ في تحديد توقعات العميل بشكل دقيق
العميل و لذذا سنتطرق من خلال ىذا العنصر إلى لظوذج الفجوات الذي يظهر الدشاكل التي تحدث أثناء تقديم 

 الخدمة و إلى أىم الدتطلبات التي تحقق جودة الخدمة.

 

 
                                                           

 .336- 334ص 2004دار ومكتبة الحامد،عمان ، التسويق المصرفيتسينً العجارمة،  .1

، الدؤتدر الدولي للتنمية الإدارية لضو أداء أثر جودة الخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدينمروان جمعة الدرويش،  .2
 .5م ص2009نوفمبر  4-1متميز للقطاع الحكومي، مهد الإدارة العامة الرياض، الدملكة العربية السعودية

قياس مدركات العملاء لجودة الخدمات الصحية و أثرىا على رضاىم و تطبيق ذلك على عبد المحسن تعساني، عمر عقيلي، ياسمنٌ حلوبي،  .  3 
 . 2007، لرلة بحوث، جامعة حلب سلسلة العلوم الإقتصادية و القانونية العدد لعام المشافي الجامعية السورية
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 نموذج الفجوات: :*أولا

ئيسية لفجوة الجودة ر لتشخيص الدسببات اللظوذجا  peryو zithanalو parasuramanطورت كل من 
 في الدؤسسات الخدمية أي الفرق ما بنٌ ما ينتظره و يتوقعو العميل من الخدمة ومل لػصل عليو فعلا.

تحدث     نو قد سمي ىذا النموذج بنموذج الفجوات الشكل و ىو ما يبنٌ سبعة أنواع من الفجوات التي لؽكن أ
 الإدراكات في الخدمة:الفرق بنٌ التوقعات و 

                                                                                                                                        

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  
Source:christopher lovlek,et outre.Op.cit,p475.    

احتياجات و توقعات 
 العميل

تصور العميل لدا حصل 
 عليو

تفسنً العملاء للوعود 
 والرسالة الإعلانية

تجربة العملاء مقابل 
 التوقعات

 

 

 

 الإحتياجاتالتعرف إلى ىذه 

ترجمة الدعرفة إلى الدواصفات 
 التصميم و التقديم

تنفيذ الخدمة ضمن 
 الدواصفات المحددة

الإعلان و 
 الوعود التجارية

1فجوة المعرفة  

2الفجوة المعيارية  

4فجوة الاتصال  

3فجوة التقديم  

5فجوة التصور 6فجوة التحليل   

7فجوة الخدمة  

 العميل
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ينتظرتحقيقو وىي تدثل الفرق بنٌ الخدمة التي تعرض وتقدم و الاحتياج الحقيقي للعميل الذي  فجوة المعرفة:ال1.
 من الخدمة.

وىي الفرق بنٌ الجودة التي يتوقعها العميل من مقدم الخدمة و الدقايس الدعيارية للجودة و  .الفجوة المعيارية:2
 طريقة التقديم.

ىو الفرق بنٌ مواصفات التقديم المحددة و الدطلوبة من قبل الإدارة و التقديم فجوة تقديم أو تسليم الخدمة:.3
 لذذه الخدمة. الحقيقي

  ىو الفرق بنٌ الجودة الدروج لذا وعود التي قدمتها الدنظمة للعملاء و التقديم الفعلي للخدمة. فجوة الإتصال:.4

 :ىو الفرق بنٌ الخدمة التي تم تقدلؽها حقا و ما يتصور العميل أنو حصل عليو..فجوة التصور5

ؤسسة أن تقدمو من خدمات ومدى فهم العميل لذذه : ىي الفرق بنٌ ما وعدت الدفجوة التحليل أو التفسير.6
 الوعود.

 : ىي الفرق بنٌ ما كان ينتظره العميل من الخدمة التي حصل عليها.فجوة الخدمة.7

فإن لظوذج الفجوات بنٌ أىم الأسباب التي لؽكن أ تؤدي إلى تقديم خدمة بجودة أقل من الدطلوب و لذذا فإن 
 الخدمة.التالية بنٌ الإدراكات لجودة  الدؤسسة مطالبة بتحقيق الدعادلة

     

 

 متطلبات تحقيق الجودة:

الدتعلقة بجودةالخدمة و ىي  تميزة تشترك بعدد من الأساليبلقد أظهرت العديد من الدراسات أن مؤسسة الخدمة الد
 1كما يلي:

حيث تتكون لدى مؤسسات الخدمة الراقية تصورات دقيقة وواضحة حول طبيعة زبائنها التصور الإستراتيجي:-1
 واحتياجاتهم الفعليةلشا لغعلها تكسب ولائهم الدائم.

                                                           
1
-156ص-،ص2009للنشر و التوزيع،عمان ،الأردن، ،دار اليازوري، مبادئ التسويق الحديث، مدخل شاملحمد الطائي و بشنً العلاف - 

157. 

الادراكات-جودة الخدمة=التوقعات  
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حيث تتميز مؤسسات الخدمة بالتزامها التام بالجودة، عندما تقوم الإدارة العليا :التزام الإدارة العليا بالجودة-2
حقيق الديزة لت لي فقط وإلظا عن كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل في الحاضر و الدستقبلبالبحث ليس عن الأداء الحا

 التنافسية الدستدامة.

ستمرار أداء خدماتها وخدمات حيث تتابع شركات الخدمة الدتميزة بالا وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة:-3
منافسيها،و تستخدم عددا من الوسائل لقياس الأداء اعتماد على الأداء اعتماد على آراء الزبائن و الدقترحات و 

وفرق مراقبة الخدمة حيث ترسل بعض الدؤسسات بطاقة إلى زبائنها لدعرفة مستوى  الشكاوي الدقدمة من قبلهم،
 أداء خدماتها.

 :حيث على أنظمة التي ترغب في التميز أن تستجيب بسرعة لشكاوي الزبائن.كاوي الزبائنأنظمة حل الش-4

 إلى جانب ما تقدمو مؤسسات الخدمة الدتميزة لدائنها في لرال تطويرإرضاء العاملين و الزبائن في آن واحد:-5
لجيدة للنظر لإلؽانهم بأن علاقة ا اجودة الخدمة، فإنها تقدم أداء تسويقيا داخليا لدساعدة العاملنٌ و مكافأة أدائهم

 .الدنظمة بالعاملنٌ تنعكس سلبا أو إلغابا على علاقتهم بالزبائن

:حيث تضع مؤسسات الخدمة معاينً عالية لدستوى الجودة التي لؽكن أن تقدمها وضع معاير قياسية عالية-6  
الجودة التي ينبغي أن تتوفر في  أو الوطنية أو المحلية في إقرار مستوى العالديةللعملاء، غالبا ما تعتمد الدعاينً القياسية 

 1الخدمات أو السلع.

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .212،ص3طمرجع سبق ذكره،خضير كاظم حمودة، 
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 ماىية النقل الجامعيالثاني:  حثبالم

فالنقل  يعتبر النقل باىتمام و دراسة العديد من الجهات، لدا لو تأثنً في شى  المجالات الإنتاجية منها و الخدمية،
الجامعي يعد نوعا من بنٌ أنواع النقل الذي يسعى إلى خدمة الطلبة و تلبية حاجاتهم و رغباتهم ، و ذلك من 

 خلال توصيلهم إلى الدكان الدقصود.

 أولا: مفهوم النقل الجامعي 

لبة من أماكن تعتبر خدمة النقل الجامعي من أىم الخدمات و أكثرىا فعالية، لأنو يساىم في توفنً خدمة نقل الط
 سكناىم إلى جامعتهم.

 تعريف النقل الجامعي 1-1

يعرف النقل الجامعي على أنو : " خدمة تحويل الطلبة من أماكن سكناىم إلى مراكز دراستهم في الوقت    
 الدناسب و بمسافة معينة على متن وسيلة نقل مناسبة".

 من الدهام الدلقاة على عاتق الديوان الوطني للخدمات الجامعية، و ىو مضمون لكل الطلبة  كما يعرف أنو :"   
 مقابل دفع اشتراك سنوي رمزي".  

 أنواع النقل الجامعي 1-2

 :1كون أنواع النقل الجامعي كما يليتت

 أولا: النقل  الجامعي الحضري.  النقل الجامعي يتكون من نوعنٌ :

 ثانيا: النقل الجامعي الشبو الحضري.                         

الذي يكون في إقليم بلدية أو عدة  ىو نقل الطلبة الجامعينٌ داخل لزيط حضري :ريالنقل الجامعي الحض
 كلم.  50بلديات متقاربة و الذي يستفيد من ىذا النقل الجامعي لذم حق الإقامة و التي تبعد 

نقل الطلبة الجامعنٌ في بلديات متباعدة و التي تفوق :و ىو عكس الحضري  و الحضريالنقل الجامعي الشب
كلم حيت تم وضع تحت تصرفهم حافلات لنقلهم و الذي يكون على شكل دوريات لنقلهم للمكان   50

 الدطلوب.
                                                           

1
اج لخضر، باتنة ، الجزائر ، ، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستر، اقتصاد النقل و الإمداد، غنً منشورة، جامعة الحالنقل الجامعيمعمر جهيدة ،   

 .11،ص2012
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 أىمية النقل الجامعي 1-3

 :تتمثل ألعية النقل الجامعي في مايلي

 الطلبة إلى الجامعة.يعتبر من أىم الوسائل لتقريب  -
 لظو الددن و تطورىا.على  ىو من أىم العوامل الدساعدة -
 .يساىم في تسينً و تنظيم وصول الطلاب مع توفر السلامة الدرورية -
 يساىم في تخصيص مصاريف النقل على الطلبة لشا أدّى إلى تحسنٌ ظروفهم الدعيشية. -
 بنٌ أفراد المجتمع و تحقيق التنمية لدى الطلبة. إحداث تغينً إجتماعي -

 أىداف النقل الجامعي 1-4

 يهدف النقل الجامعي إلى مايلي: 

 يهدف إلى مساعدة الطالب و الحفاظ على سلامتو و تحقيق رغبتو. -
 يهدف إلى تسهيل وصول الطلاب بوسيلة النقل و التي تتوفر على عدة خدمات . -
 لتقريب الطلبة من خدماتها .يهدف إلى تفعيل النقل الجامعي و  -
 يهدف للتفرقة بنٌ الطلبة و المجتمع و لذذا لصد تداخل بنٌ الطلبة و بنٌ الحركة الدرورية في الطريق. -

 تعريف جودة خدمة النقل الجامعي   

 سنتطرق إلى تعريف خدمة النقل الجامعي :   

عملية تهدف لتحسنٌ مستوى الخدمة و تقليل  تعرف جريدة الرياض جودة خدمة النقل الجامعي بأنها:"    
التكاليف الناشئة عن عمليات التشغيل ، و تفعيل استخدام تقنيات تساعد على تحقيق الكقاءة الدالية و اختصار 

 الوقت و تحقيق تكاليف النقل و توفنً الراحة للطلبة"

صياغة تعريف جدة خدمة النقل الجامعي على أنها " لرموعة من الصفات التي  من خلال ىذا التعريف  لؽكن    
  عمليات تنقلاتهم".تتميز بها خدمة النقل الجامعي، و التي تلبي حاجات و رغبات الطلبة من خلال تسهيل جميع 

 

 

    



الإطار النظري       الفصل الأول                                                        
 

14 
 

 رضا الطلبةالثالث:ماىية بحث الم

 مفهوم الرضا: 

 الخاصة برضا العميل و نذكر منها:  توجد العديد من التعاريف

" و ىو الإنطباع بالدكافأة أو عدم الدكافأة لقاء التضحيات يتحملها Fheth و  Howardتعريف  -1 
 1العميل عند الشراء".

" ىو شعور العميل الناتج عن الدقارنة بنٌ خصائص الدنتوج مع  B.Duboisو  Ph.Kotlerتعريف  -2
 توقعاتو".

 كما يعرف الرضا على أنو: " مستوى من إحساس الفرد الناتج عن الدقارنة بنٌ الأداء الددرك و تتوقعاتو".  -3

 الرضا: ىو مستوى من إحساس الفرد الناتج عن الدقارنة بنٌ الأداء الددرك و توقعاتو. -4

  2أىمية الرضا:

 الرضا ىو مقياس لجودة الخدمة الدقدمة. -

 للمؤسسة لتحقيق الرضا. رسم برنامج و خطط عمل -

 خلق ولاء من قبل الزبون للمؤسسة و كسبو لزيادة رضاه. -

 لصاح الدؤسسة في تحقيق جودة الخدمةمن خلال حاجات و متطلبات الزبون. -

 

 

 

 

                                                           
1
،رسالة ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية و ع التسيير،جامعة جودة الخدمات و أثرها على العملاءبوعنان نور الدين،  

  113،ص 2007محمد بوضياف ، المسيلة، 
مذكرة ماستر غنً منشور ،جامعة قاصدي مرباح،ورقلة،بتصرف تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون، سميحة بلحسن، 2

 .25،ص2012الطالب،
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 خصائص الرضاثانيا:

 لؽكن التعرف على طبيعة الرضا من خلال الخصائص الثلاتة الدوضحة في الشكل التالي:

 طبيعة الرضا من خلال الخصائص.-

 

 

 

 

 

 

 

تخصص علوم التسنً كلية العلوم الإقتصادية و  ، رسالة ماجيستنً غنً منشورة،جودة الخدمات و أثارىا على الزبون الدصدر: بوعنان نور الدين،
 ،2007التسنً جامعة الدسيلة، التجارية و ع

 :1و تتمثل خصائص الرضا كالتالي

: يتعلق رضا العميل ىنا بعنصرين أساسينٌ:طبيعة و مستوى التوقعات الشخصية للعميل من الرضا الذاتي -1
،فنظرة العميل ىي النظرة الوحيدة التي لؽكن أخدىا بعنٌ قدمة من جهة أخرىجهة و إلادراك الذاتي للخدمات الد

 الإعتبار فيما لؼص موضوع الرضا، فالعميل لالػكم على جودة الخدمة بواقعية.

لا يتعلق الرضا ىنا بحالة مطلقة و إلظا بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالدقارنة من خلال نظرتو  الرضا النسبي:-2
 لدعاينً السوق.

لرضا ذاتي إلا يتغنً حسب مستويات التوقع، ففي حالة عميلان يستعملان نفس الخدمة في نفس فبرغم من أن ا
 الشروط لؽكن أن يكون رأيهما حولذا لستلف تداما لأن توقعاتهما الأساسية لضو الخدمة الدختلفة.

                                                           
1
 .115،صهمرجع سبق ذكر بوعنان نور الدين،- 

الجودة المدركة 

 الجودة المتوقعة

   الرضا التطوري

 )تغير مع الزمن(

   الرضا النسبي

 )متعلق بالتوقعات(

  الذاتيالرضا 

 )إدراك العميل(
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مستوى الأداء  : يتغنً رضا العميل من خلال تطوير ىذين الدعيارين:مستوى التوقع من جهة،والرضا التطوري-3
الددرك من جهة أخرى،فمع مرور الزمن لؽكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أو 

 تطور الدعاينً الخاصة بالخدمات الدقدمة،و ذلك بسبب زيادة الدنافسة.

 ثالثا: محددات الرضا و عدم الرضا

 تتمثل محددات الرضا و عدم الرضا كالتالي:

 :1التوقع-1

وقت الشراء أو قبل الأستخدام حول قدرة أو عدم قدرة الخدمة لتوفنً منافعو و  و يقصد بالتوقع تقدير الزبون
 ىناك ثلات أنواع من التوقع.

 :و ىو يوضح مستوى الخدمة الذي يعتقد الزبائن بأنو لؽكن أن لػدث.أ(التوقع التنبؤي

زبائن على إستعداد لتقبلو )الدعيار الذي عنده تتحقق حالة : وىو الدستوى الدالي الذي يكون الب(التوقع المعياري
 القبول عند الزبائن(.

 وىو لؽثل أداء الخدمة معينة مقارنة بالخدمات الأخرى. ج(التوقع المقارن:

 وىناك ثلاثة أبعاد للتوقع:

قع الزبون الحصول وىذا التوقع يبنٌ الخبرة السابقة و ىي : الدنافع التي يتو *توقع حول طبيعة و أداء الخدمة:
 عليها من شراء و استخدام الخدمة نفسها.

 :وىي التكاليف التي يتوقع الزبون أن يتحملها من أجل الحصول على الخدمة. التكلفة المتوقعة*

مستقلة تداما عن خصائص وصفات  :من شراء و استخدام الخدمة تحقق منافع إجتماعيةجتماعيةالمنافع الإ*
 الخدمة و ىو رد الفعل الدتوقع للؤفراد الآخرين و ذلك عنذ شراء الفرد للخدمة.

 :ىو مستوى الأداء الذي لػصل ع فعلا نتيجة استهلاك للمنتج.2الأداء المدرك-2

                                                           
،رسالة ماستر غنً منشورة،تخصص تسويق، كلية العلوم الإدارة الإلكترونية وتأثيرىا على رضا الزبون في المؤسسة الخدميةأولاد سعيد خنًة،- 1

 .14،ص2015إقتصادية و التجارية و ع التسينً،جامعة غرداية،
 
2
 .14ص نفس مرجع ،- 
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ي يظهر قبل عملية تعرف على أنها درجة الضراف أداء الدنتج عن الدستوى التوقع الذ :1المطابقة)التثبيت(-3
 الشراء، ولظيز الحالتنٌ من الإلضراف لعا:

 :يكون فيو الاداء الفعلي أكبر من التوقعات، وىو الدطلوب.الإنحراف الموجب

 : يكون فيو الأداء الفعلي فيو أقل من التوقعات.الإنحراف السلبي

 أىمية رضا الزبونرابعاً:

يستحوذ رضا الزبون على ألعية كبنًة في سياسة أي مؤسسة و يعد من أكثر الدعاينً فاعلية للحكم على أدائها لا 
 :2سيما عندما تكون ىذه الدؤسسة نتوجهة لضو الجودة.فتتضح ألعية الرضا الذاتي كالأتي

 الدؤسسة فإنو سيتحدث للآخرين لشا يولد زبائن جدد. *إذا كان الزبون راضيا عن آداء

 *إذا كان الزبون راضيا عن الخدمة الدقدمة إلبو من قبل الدؤسسة، فإن قراره بالعودة إليها سيكون سريعا.

*إن رضا الزبون عن الخدمة الدقدمة إليو من قبل الدؤسسة سيقلل من إحتمال توجو الزبون إلى مؤسسات أخرى 
 منافسة.

 .3الزبون عن خدمة الدؤسسة يؤدي إلى الكلام الجيد عنها و بالتالي كسب الزبائن جدد و عودتو إليها *رضا

*رضا الزبون عن الدؤسسة يقلل من إحتمال خسارتو و لجوء إلى الدنافسنٌ،كما لغعلها قادرة على حماية مكانتها في 
 السوق.

 *الرضا ىو مقياس لجودة الخدمة الدقدمة.

 ضا الطلبةأولًا: مفهوم ر 

يعتبر رضا الطلبة من أىم معاينً التي تدكن الدؤسسة التي ينتمون إليها من التأكد من جودة الخدمة للؤنو يعتبر 
ظة مصدر ولاء الطلبة للمؤسسة ،كذلك تسعى إلى العمل على زيادة درجة رضا لدىالطلبة لبناء صمعتها و المحاف

 و ألعيتو:" ضا الطالبىذا الدطلب على مفهوم ر عليها.لذلك سنتعرف في 
                                                           

1
 .14نفس المرجع السابق،ص 

2
 .13نفس المرجع السابق،ص 

رسالة ماستر غنً منشورة،تخصص تسويق الخدمات،   ،تكنولوجيا المعلومات و الإتصال و تأثيرىا على رضا زبائن المؤسسة المصرفيةقيجي كرلؽة، 3
 .35،ص2012كلية العلوم إقتصادية و التجارية و علوم التسينً،جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة،
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يعرفو سليم إبراىيم حسينة بأنو"ىو درجة إدراك الطالب لددى فاعلية فاعلية الدؤسسة في تقديم الخدمة الت تلبي -
 1توقعاتو و حاجاتو"

 2ىي التوقعات التي يستفيد منها الطالب من الخدمة عن مستوى الخدمة الدقدمة لو.-

يقصد برضى الطلبة اقتناعو بما ىو مقدم لو من جودة الخدمة،وثقتو بها و تفاعلو معها و استجابتو لذا على وجو -
 3لػقق الكثنً من النتائج الإلغابيات.الذي 

 أىمية رضا الطلبة:

 : 4تكمن ألعية رضا الطالب فيما يلي 

 إشباع حاجات الطلاب و توفعاتهم، لتحقيق رضا للطالب. -

 تحقيق رغبات الطالب الدتجددة و الدتغنًة، التي تدفع و تحرك كافة الأنشطة داخل الدؤسسة الجامعية.  -

 قياس درجة الرضا عن ىذه الخدمة بدراسة توقعات الطلبة عن الخدمة الدقدمة و لزاول تحقيق ىذه التوقعات. -

 امعية.الإىتمام بدراسة و إدارة تحسنٌ كافة العمليات داخل الدؤسسة الج -

 ابتكار رؤيا البعيدة و صياغة الأىداف ، ووضع الإستراتيجيات لتحقيق رضا الطالب . -

 

 

 

                                                           
، 25المجلدبتصرف الطالب، لرلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية و القانونية،مدى رضا طلبة كلية الإقتصاد في جامعة حلب،سليم إبراىيم الحسنية، 1

 .288،ص2،2009العدد
 
و التوقعات لقياس جودة الخدمات التي تقدمها جامعة القدس المفتوحة من وجهة نظر الدارسين  الفجوة بين الإدراكاتزياد بركات، 2

 .09،ص2010،بتصرف الطالب،فيها
 
،الدؤتدر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعليم العالي،بتصرف جودة الخدمة التعليمية و أثرىا على رضى الطلبةخالد لزمد طلال بني حمدان، 3

 .919،ص2012الطالب،
4
رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجستنً، الإدارة و التسينً التربوي، جامعة الحاج لخضر باتنة، ، إمكانية تطبيق الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بالجزائرلرقط علي،   

 .45، ص 2009الجزائر، 
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

 يوجد عدة دراسات سابقة تناولت موضوع جودة الخدمات في شى  الدول العربية و الأجنبية ،إلا أن ىناك   
نقص في لزور   الدوضوع أدى إلى القليل من الدراسات في موضوع النقل الجامعي و رضا الطلبة إلا أن حداثة

   الدوضوع. الذي يتناول ىذا  الدراسات العربية و الأجنبية،حيث سنقوم بعرض بعض  النقل الجامعي

 المطلب الأول: دراسات عربية  

دراسة ميدانية لوكالات البنوك  -سويق بالعلاقات على ولاء الزبون" أثر جودة الخدمة و الت دراسة بعنوان-1
 للطالبة رزمة فضيلة. 2012/2013بولاية غارداية"  سنة

توصلت نتائج الدراسة على مستوى الوكالات البنكية بولاية غارداية إلى أن ىناك اىتمام من البنك بجودة     
كة و بنك الجزائر  الخارجي بالأبعاد الأمان و الاعتمادية و الخدمات التي يقدمونها حيث تديز كل من بنك البر 

 الاستجابة و ألعلوا الجوانب الإنسانية و الدتمثلة في بعد التعاطف ، و نفس الحال تقريبا بالنسبة لبنك التنمية.

أن   وجاءت نتائج الدراسة عن تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات في كل الوكالات لزل الدراسة لتؤكد على    
و ليس مقصودا على وجو التحديد ، و ذلك لأنو ينبع من ىذا الدفهوم يظهر عرضيا في تعاملات البنك مع زبائنو 

منطلق الدعاملات الإنسانية بنٌ الأفراد، إلا أن النتائج أظهرت بعض الإلغابية في تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات 
سا، و ذلك لأن لو ألعية كبنًة في تحقيق ولاء الزبائن للبنك، لكنو سوف يكون أكثر فائدة لو كان لسططا و مدرو 

في حنٌ أكدت النتائج على أن الزبائن موالينٌ للبنوك التي يتعاملون معها و خاصة زبائن بنك البركة و الذي  
 كانت نتائج تقييم الولاء لو الأعلى من بنٌ البنوك لزل الدراسة.

راً إجابيا على ولاء الزبائن و لكن مع التطور الذائل في كل لرالات و من كل ما سبق نستنتج أن للجودة أث   
الحياة فقد تغنًت رغبات و حاجات الأشخاص خصوصا في ظل الإغراءات الكثنًة التي يتعرضون لذا ويبقى 

 ولائهم مدى الحياة.عنصر التمييز الوحيد ىو الدعاملة الخاصة للزبائن حى  تضمن الدؤسسة 

وكالة إتصالات  -الإدراة الإلكترونية و تأثيرىا على الزبون في المؤسسة الخدميةدراسة بعنوان " -2
 للطالبة أولاد سعيد خيرة. 2014/2015" سنة -الجزائر

ن الإدارة الإلكترونية تتكون من عناصر أساسية ألا وىي عتاد إ:النتائج الدستخلصة من الجانب النظري    
، صناع الدعرفة والدختصنٌ ،لاتقوم إلا بتوفر كل العناصر وتكاملها  الحاسوب ،والبرلريات وشبكة الإتصالات

 لتقديم أفضل خدمة .
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السمات الخاصة بالإدارة الإلكترونية التي تفرضها خصائص الدميزة للخدمة تجعل الدؤسسة في موقع حساس 
 للمتغنًات البيئية لشا يتوجب عليها الاستمرار والتطور الدائم .

 ونية تدنح الدؤسسات الخدمية في ظل الدنافسة القوية لشايساعدىا على تحثيث رضا زبائنها .إن الإدارة الإلكتر 

إن رضا الزبون ىدف تسعى كل الدؤسسات لتحقيقو، وتظهر ألعية في أن رضا الزبون يتمثل في في التغدية العكسية 
 تها الدقدمة إلى الدستهلك . للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة إليو لشا يقود الدؤسسة إلى تطوير خدما

 وتوصلت نتائج الدراسة الميدانية لوكالة إتصالات الجزائر إلى مايلي :

تعد السرية والخصوصية في الخدمات الدقدمة من طرف الإدارة الإلكترونية أكثر لشيزات الخدمة تأثنًا على  -
 الجزائر وىذا مثبت بصحة الفرضية السادسة . رضا الزبائن بوكالة إتصالات

تعد عدم التقيد بالدكان والزمان في الخدمات الدقدمة من طرف الإدارة الإلكترونية الأقل تأثنًا على رضا  -
 الزبائن بوكالة اتصالات الجزائر وىذا ماتثبتو فرضية ثانية .

 وتم إقتراح :

 لعمال في لرال الإلكترونيات .لغب على الوكالة إنشاء قسم خاص بتدريب وتأىيل ا -
 لغب على الوكالة الإىتمام بشكاوي الزبائن بصفة خاصة  -
لغب على الوكالة توفنً خط خاص بالزبائن وإنشغالتهم ، لكي يكون ىناك سرعة في الإجابة على  -

 الإتصالات
 لغب على الوكالة العمل على إتباع إجراءات جديدة من شأنها تقليل وقت تقديم الخدمة  -
لغب الإىتمام بدراسة الإدارة الإلكترونية وأنشطتها لدا لذا من ألعية كبنًة في دعم الديزة التنافسية وتحقيق  -

 رضا الزبون
تشجيع العاملنٌ في المجال الإدارة وتهيئتهم للتحول لضو الإدارة الإلكترونية من خلال رصد أنظمة جيدة  -

 .لعملية التغينً للحوافز للتغلب على الدقاومة التي يبديها البعض 

 أفاق الدراسة :

 من خلال دراستنا وجدنا أن ىناك عدة مواضيع تحتاج إلى الدراسة في الدستقبل نذكر منها :

 ألعية الإدارة الإلكترونية في الدؤسسات الدصرفية . -
 أثر تبني الإدارة الإلكترونية في تحسنٌ أداء الدؤسسات العمومية . -
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 الإلكترونية في البلدان العربية.معوقات تطبيق الإدارة  -

 جودة الخدمات وأثرىا على رضا العملاء دراسة ميدانية  "،2002 دراسة بوعنان نور الدين ، سنة -3

الدؤسسة الدينائية لسكيكدة " وىي عبارة عن مذكرة ماجستنً في علوم التسنً جامعة لزمد بوضياف الدسيلة,ومن 
 رة والدتعلقة برضا الزبون: بنٌ التسؤلات الدطروحة في ىذه الدذك

 ـ مامدى تأثنً جودة الخدمة الدينائية في تحقيق رضا العميل ؟

 ـ ىل ىناك ارتباط بنٌ جودة الخدمة الددركة ورضا العملاء ؟

وىدفت ىذه الدراسة إلى تحليل العلاقة الدوجودة بنٌ جودة الخدمة الددركة ورضا العملاء ولتحقيق أىداف الدراسة 
بعدإجراء عملية التحليل لبيانات الدراسة  ،v20/spssتم تحليل الاستثمارات الدقدمة للعملاء باستعمال برنامج 

  توصلت الدراسة إلى نتائج التالية وأبرزىا:والفرضيات 

 نائية لسكيكدة على رضا العملاء.يـ تأثنً جودة الددركة للخدمة الدينائية الدقدمة من طرف الدؤسسة الد

 .رى لعا مؤشري الإستجابة و الأمانـ الدؤشرات التي أثرت على رضا العملاء تأثنً أكبر مقارنة بالدؤشرات الأخ

 المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية 

: "مقارنة جودة الخدمة من خلال  بعنوان  Wikowski and wolfinarger  دراسة -1
 .2002تقديم الخدمة في كل أمريكا و ألمانيا" سنة 

ىدفت ىذه الدراسة إلى الدقارنة في جودة الخدمة الدقدمة في بعض الدؤسسات الدتواجدة في كل من أمريكا و     
ستجابة، التعاطف، الأمان، الجوانب الدلموسة، و ألدانيا، و ذلك باستخدام أبعاد جودة الخدمة و الدتمثلة في الا

 ." servperf"  التي تم استخدام مقياس

في أمريكا تم اختيارىم بطريقة عشوائية من عملاء  455عميل في ألدانيا و  575حيث بلغت عينة الدراسة    
الاعتمادية أكثر ألعية من  من خلال الدراسة أن بعدالدؤسسات الخدمية، ومن أىم النتائج التي تم التوصل إليها 

 الأبعاد الأخرى في كل من أمريكا و ألدانيا.

العلاقة بين رضا طلبة إدارة الأعمال في بعنوان "  Kara ,A.And DeShieldدراسة  -2
 جامعة بنسليفينيا.
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و قد اشتملت  ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بنٌ رضا طلبة إدارة الأعمال في جامعة بنسلفينيا،    
طالبا لدعرفة مدى نيتهم في البقاء في الجامعة، فقد وجد أن ىناك علاقة إلغابية بنٌ  143عينة الدراسة على 

الدتغنًين و تم استنتاج أن مؤسسات التعليم ذات التوجو لضو الاىتمام بالطالب يكون لديها فرصة أكبر لإشباع 
 م حى  تخرجهم. حاجات طلابها و رغباتهم، ومن تم الاحتفاظ به

 Biljana angelova, Juzuf zekiri 2011 , Measuringدراسة -3

customer   

Satisfaction_with service Quality using american customer 

satisfaction model (acsi model)  

ل الفكري, جامعة ىي عبارة عن مقالة في البحوث الاكادلؽة في التجارة و العلوم الاجتماعية, استكشاف رأس الدا
 جنوب شرق أروبا ؛

كان الغرض من ىذه الدراسة الدراسة قياس رضا العملاء على جودة الخدمة الدقدمة من قبل شركات الاتصالات 
 ، من بنٌ أىداف ىذه الدراسة :

  ,Vip,One وصف كيف ينظر الزبائن لجودة الخدمة وعما اذا كانت راضيا عن الخدمات التي تقدمها موبايلي
وتم توزيع عشوائي  ACSIلظوذج  من)ثلاثة علامات الاتصالات الدنتقلة( وقد تم تطوير استبيان منظم   

مشغلي شبكات الذاتف النقال الثلاث لتهديد رضاىم عن جودة الخدمة في السوق  الدقدوني للمستخدمنٌ  من 
 الاتصالات اللاسلكية 

 اتف النقال :النتائج التجريبية من آراء عملاء مستخدمي الهوكانت 

 ان العملاء لم تكن راضية عن جودة الخدمة  95%ة _ اثبت الاختبارات بثق

_ لغب على الشركات الاستفادة من واقع معرفة كيف ينظر الزبائن إلى جودة الخدمة ومعرفة كيفية قياس جودة 
 الخدمة. 
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 ة:لدراسات السابقما يميز دراستنا الحالية عن ا المطلب الثالث:

تناولت دراستنا الحالية حول تأثنً جودة خدمات النقل الجامعي في تحقيق رضا الطلبة كما استخدمنا الأبعاد  
 الخمسة للجودة التي تتلاءم مع خدمات النقل الجامعي.

 أنها الأولى التي تجري على جودة خدمات النقل الجامعي في جامعة غارداية. من أىم ما ميز دراستناو  

مع أن الدراسات السابقة التي أولت لجودة الخدمات بصفة عامة و جودة الخدمات الجامعية بصفة خاصة 
الخدمة الدقدمة،  ناحيةاعتمدت على الأبعاد الأخرى لقياس جودة الخدمة، و نظرا لدا تديز بو النقل الجامعي من 

و إشباع حاجاتهم ، الطلبة  قيق رضاالخدمات في متطلبات الطلبة و ذلك من أجل تح لتكونفإنو يسعى جاىدا 
 تأثنً خدمات النقل الجامعي على رضا الطلبة. بعد ة تتمحور في الدراس فإن ىذه
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 خلاصة الفصل :

من خلال ىذا الفصل النظري تطرقنا فيو إلى دور جودة خدمات النقل الجامعي إل تعريفو وذكر أنواعو و أىدافو   

 ن( التعرف على أبعاد جودة الخدمات التي تدثل كل من )الدلموسية،الإعمادية،الإستجابة،التعاطف،الأماو ألعيتو و 

ورضا الطلبة بتعريفو و ذكر ألعيتو،أما في الدبحث الثاني تطرقنا إلى الدراسات السابقة و ما لؽيزنا عنها و التي تتمثل 

 في الدراسات العربية و الأجنبية.

و في الفصل الثاني ستكون دراسة تطبيقية للموضوع من خلال تحليل و مناقشة الإستبيان و عرض نتائج 

 الدراسة.
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 :تمهيد

حول  اليوم العالم يشهدىا التي التطورات ظل فيبعد أن تطرقنا في الفصل الأول إلى أىم الدفاىيم النظرية والتطبيقية 

التي تأخد أهمية كبيرة لدى المجتمع الجامعي في مدى فعالية خدمات النقل الجامعي حيث تعد  و الجودة الخدمة

 برديات من يواجهو الطلبة لدا وبالنظر للإىتمام بها في المجتمع الجامعي لتجودة الخدمة من بين الأمور التي أو 

وبرقيق رضا الطلبة ، فإننا من خلال  ونمو الجامعة في مصاف الكبار  تطوير إلى الرامية أمام تطلعاتهم تقف كبيرة

دراسة تأثير خلال دراستنا الديدانية في ىذا الفصل سنحاول أن نسلط تلك الدفاىيم على أرض الواقع وذلك من 

للإىتمام الطالب لتطبيق دراستنا الديدانية نظرا جودة خدمة النقل على رضا الطلبة لعينة طلبة من جامعة غرداية 

ويتطرّق ىذا الفصل إلى الدنهجية التي اعتمدت في ىذه الدراسة، من حيث الأسلوب وطرق  .بجودة خدمة النقل

وكذلك مراحل تطور الإستبيان وإجراءات توزيعها، ومن ثم برديد أىم جمع البيانات وبرديد لرتمع الدراسة 

الأساليب الإحصائية الدستعملة في برليل البيانات وعرض النتائج الدتحصل عليها ، وذلك بالإعتماد على برنامج 

، كل ىذا من خلال مبحثين تم تقسيم ىذا الفصل  (EXCEL)وبرنامج  (SPSS.20)التحليل الإحصائي

بحيث يتحدّث الدبحث الأول عن الطريقة والإجراءات الدستخدمة في الدراسة الديدانية، في حين يتحدّث إليهما 

                                                                                                               .الدبحث الثاني عن نتائج ىذه الدراسة الديدانية وبرليلها والتوصيات النابذة عنها

 الأدوات والطريقةالمبحث الأول: 

 و المناقشةالنتائج المبحث الثاني:    
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 : الطريقة و الادوات  المبحث الأول

،  لرتمع و  البياناتب الدستعملة في معالجة يسنحاول من خلال ىدا الدبحث التطرق إلى أىم الأدوات و الأسال
عينة الدراسة و كذا متغيرات الدراسة ، كما سنتطرق فيو الى وصف اداة الدراسة و الاجراءات التي تم اتباعها 

 للتحقق من صدقها و ثباتها و سنعرض الدعالجة الاحصائية التي تم استخدامها في معالجة بيانات الدراسة .

 المطلب الاول : طريقة الدراسة 

،  في برليل البيانات والدعلومات المحصل عليهما التحليلي نهجالد استخدام تم الدراسة دافىأ قيقبر أجل من
خصصنا ىذا الدطلب لعرض طريقة الدراسة التي تتألف كل من منهج الدراسة و لرتمع و ىيئة الدراسة ، و كذا 

 .متغيرات الدراسة 

 أولا : منهج الدراسة 

انطلاقا من طبيعة الدراسة و الاىداف التي تسعى لتحقيقها ، و اهمها مدى تأثير جودة خدمة النقل 
، و كذا بيان اىم لزدد لجودة ىذه الخدمة من وجهة نظرىم ، لذا اعتمدنا  غردايةالجامعي على رضا الطلبة بجامعة 

 و برليلها لبيانات بواسطة الإستبانةالديداني في جمع اعلى الدنهج الوصفي الذي يتضمن استخدام الاسلوب 
فرضيات الدراسة للوصول صحة ( لاختبار SPSSحصائية للعلوم الاجتماعية )احصائيا بواسطة برامج الخدمة الإ

 .إلى نتائج الدراسة 
 ثانيا : مجتمع و عينة الدراسة 

البالغ عددىم  غردايةيتكون لرتمع الدراسة من لرموعة الطلبة الدسجلين في خدمة النقل الجامعي في جامعة 
بناء على احصائيات مقدمة من طرف مديرية الخدمات  5502-5500طالب و طالبة في السنة  0555

 تملبة من لرتمع الدراسة طالب و طا055الجامعية ) مصلحة النقل الجامعي ( ، اما عينة الدراسة فاقتصرت على 
استبانة  و استرجاعها بشكل   055حيث ثم توزيع   %55اختيارىم بطريقة عشوائية اي بنسبة بسثيل تقدر ب 

د الاجمالي من العد إستبانة غير مسترجعة 55إستبانات و 50إستبانة و إلغاء 05لتكون نسبة الردود التالي 
 للاستبيانات الدوزعة 
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 دراسةـــــــأدوات ال   المطلب الثاني: 

وبرليلها. وفيما يلي سنستعرض  اعتمدنا من خلال ىذا الدطلب على عدة ادوات لجمع بيانات الدراسة الديدانية
 ىده الأدوات.

 أولا: أدوات جمـــع البيانــــات:
بسثل استمارة الاستبيان الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد عليها في الدراسة لجمع البيانات والدعلومات من الاستبيان: 

تم إعداد الاستبيان انطلاقا من الأسئلة والفرضيات الدطروحة وبعض الاستبيانات التي تتمحور حول الواقع، حيث 
على التعاون والصدق في  الطلبةة تعريفية حثّ فيها نفس متغيرات الدراسة، وقد تم  تقدنً ىذا الاستبيان بفقر 

مستوى ،  اجتماعيةالة الحالإجابة، لتليها معلومات تعريفية بالحالة الشخصية للمجيب بزص الجنس ، السن ، 
 وقد تم تقسيم الاستبيان إلى قسمين:، التدرج 

 تضمن معلومات عامة تتعلق بخصائص أفراد عينة الدراسة . القسم الأول:

تساىم عناصر جودة خدمات النقل في برقيق الرضا لدى مدى  عرفة إلى أيسؤال لد 26تضمن القسم الثاني :
 لزاور هما: 2، حيث قسمت فقرات الاستبيان إلى الطلبة بجامعة غرداية 

 فقرات . 88الدتعلق بالعناصر الدلموسة) الدظهر العام لوسائل النقل( يحتوي على  المحور الأول:

 .فقرات 55الاعتمادية) القدرة على أداء الخدمة بالشكل الدطلوب( ويتضمن على بالدتعلق  الثاني:المحور 

الدتعلق بالاستجابة) الرغبة في الدساعدة و تقدنً الخدمة بعناية و اىتمام( و يتضمن على  :لثالمحور الثا
 فقرات. 50

 فقرات. 50حل الدشاكل( تتضمن  الدتعلق بالتعاطف ) درجة العناية والاىتمام في :رابعالمحور ال

 فقرات. 55برتوي على  متعلقة بالأمان) شعور بالأمان و الثقة في مقدم الخدمة( :خامسالمحور ال

 فقرات. 52و تتضمن على  تتعلق برضا الطلبة :سادسالمحور ال

ىذا  أدناه (3-2) رقم الجدول في موضح وى كما ثلاثيال ليكارت مقياس وفق فقرة كل إجابات كانت وقد 
 .درجات لتحديد درجة أهمية كل بند من بنود الإستبانة  83الدكون من الدقياس 
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 (: درجة أىمية بنود الإستمارة1-2الجدول رقم )
إلى حد  موافق غير موافق  الأىمية 

  ما
 وافق بشدةم

 3 2 1 الدرجة

 المصدر : من إعداد الطالب.
 

لإعطاء الوسط الحسابي مدلولا بإستخدام الدقياس الترتيبي الاهمية كما تم وضع مقياس ترتيبي لذذه الأرقام 
 (.0-5وذلك للإستفادة منها فيما بعد عند برليل النتائج، وسنوضح ذلك من خلال الجدول رقم: )

 (: مقياس تحديد الاىمية النسبية للمتوسط الحسابي.2-2الجدول رقم: )
 

إلى  موافق غير موافق  الأىمية 
 حد ما

 بشدةموافق 

إلى  0.22من  0.22إلى 0من  المتوسط الحسابي
5.00 

 إلى5.00من 
0 

 عـــالية     متــــــوسطة                  منـــخفظة             درجة
 المصدر : من إعداد الطالب.

 
 ثانيا: الأدوات الإحصائية

  الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعيةتم الاعتماد على العديد من الأساليب الإحصائية الدناسبة باستخدام 

 )Statistical Package for the Social Sciences( ويرمز لو إختصارا بـ SPSS بتفريغ قمنا بعدىا 
                          :التالية الإحصائية الاختباراتو اعتمدنا  الاستبيان ليلبرو 

 .والتكرارات ئويةالد النسب .0
التبعثر  مدى لقياس الإحصائي التشتت مقاييس بن   من استخداما الأكثر القيمة: عياريالد الانحراف .5

 .الاستبيان نتائج موعةلر ضمن القيم لرالات امتداد مدى على يدل وأن أي الإحصائي،
  .الاستبيان فقرات ثبات عرفةلد (Cronbach's Alpha)  كرونباخ ألفا اختبار .0
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 قوة ولقياس الفقرات صدق لقياس  (Pearson Correlation Coefficient) بيرسون ارتباط معامل .4
 و إذا (،طردي) موجب و قوي الارتباط نإف (0+) من قريب عاملالد كان فإذا غيرين:تبين الد والعلاقة الارتباط

 .ينعدم أن إلى يضعف (55)من قرب وكلما (،عكسي)وسالب قوي الارتباط نإف (1 -)من قريب كان
 لا أم الطبيعي التوزيع تتبع لى البيانات نوع عرفةلد (Sample K-S-1)سمرنوف-كولولرروف اختبار .0
 .إختبار التباين الأحادي:الإختبار الفرضيات.2
 تعدد.إختبار الإنحدار الد0
 
 صـــدق و ثبـــــــات الاستبانــة   المطلب الثالث:  

بعرضها على لرموعة من المحكمين كما قمنا بقياس ثباتها لضمان صدق الإستبانة الدوجهة للعينة الدبحوثة قمنا 
 باستخدام معامل ألفا كرونباخ.

( أعضاء في الذيئة 54عرض الاستبيان على لرموعة من المحكمين تألفت من)تحكيم الاستبيان:  – 11
لتحقيق الأىداف و التأكد من صدق وملائمة فقرات الاستبانة بناء الاستبيان، التدريسية ، للأخذ بدلاحظاتهم في

( ، حيث تم إجراء ما يلزم من حذف وتعديل، وبذلك خرج 55الدلحق رقم) البحثية الدتوخاة من الدراسة،
 الاستبيان في صورتو النهائية.

يقصــد بثبــات الاســتبيان أن تعطــي ىــذه الاســتبانة نفــس النتيجــة لــو تم إعــادة توزيــع : قيــاس ثبــات الاســتبانة -12
  (Alphaالاسـتبيان أكثـر مـن مـرة برـت نفـس الظـروف والشـروط ، ويكـون ذلـك مـن خـلال معامـل ألفـا كرونبـاخ 

(Cronbach's. 
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 قياس ثبات الإستبانة: ( 3-2الجدول رقم )

 معامل الثبات راتقعدد الف عنوان المحور المحور
العناصر الملموسة: المظهر  المحور الأول

 العام لوسائل النقل
50 5.008 

الاعتمادية :القدرة على اداء  المحور الثاني
 الخدمة بالشكل المطلوب

55 5.008 

الاستجابة: الرغبة في  لثالمحور الثا
المساعدة و تقديم الخدمة 

 بعناية واىتمام.

50 5.008 

التعاطف: درجة العناية و  رابعالمحور ال
الاىتمام في في حل 

 المشاكل.

50 5.008 

الأمان شعور بالأمان والثقة  خامسالمحور ال
 في مقدم الخدمة)السائق(

 

55 5.008 

رضا الطلبة: درجة شعور  سادسالمحور ال
 الطالب بتلبية احتياجاتو

52 5.000 

 5.082 52 الثبات الكلي الإستبيان ككل

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

الثبات  معامل أن إذ ورلز لكل بالنسبة عالية كانت الثبات معاملات أن يتضح (3-2) رقم الجدول خلال من

   5.008 بدرجة معامل الثبات كان  ( فقرة55الذي تضمن ) والثاني و الثالث و الربع و الخامس  الأول للمحور

 درجة يى و 5.000 بدرجة كان(52سادس وتضمن )ال للمحور الثبات معامل أن كما  ،جيدة درجة يى و

 يكسب لشا عالية جد درجة يى و 5.082 بدرجة فكان (52) الاستبيان فقرات لجميع الثبات معامل أما ،عالية

 .الدراسة تتطلبو ما لتحقيق بيرةك الاستبيان مصداقية
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ـــــــرات الاســـــــتبيان - ـــــــدا لي لفق ـــــــاس صـــــــدق الاتســـــــاق ال ـــــــاط :  قي ـــــــك مـــــــن خـــــــلال معامـــــــل ارتب ويكـــــــون ذل
، وذلـك بحسـاب معـاملات الارتبـاط بـين كـل فقـرة والدرجـة (Pearson Correlation Coefficient)بيرسـون

 الكلية للمجال التابع لذا كما يلي:

 وراالمح فقرات من فقرة كل بن   الارتباطيبين معاملات  ، الثاني، الثالث ، الرابع، الخامس :الأول المحور
  الدستقلبدتغير  الدتعلقة 

 ور ا( معاملات التجانس بين كل من فقرة من فقرات المح4-2الجدول رقم )

 الفقرات

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 الارتباط

 
 العناصر الملموسة: المظهر العام لوسائل النقل.

 

 
 المحور الأول

 1 ىناك توفر لوسائل نقل الطلبة على مستوى الحرم الجامعي 1.472 1.111
 2 يبدو لي الدظهر العام للحافلات جذاب و مريح. 1.293 1.114
 3 موقع حافلات النقل الجامعي ملائم للطلبة 1.174 1.149
 4 بستلك الجامعة وسائل نقل حديثة 1.291 1.114
 5 جلوس مريحة لكتوفر حافلات النقل الجامعي أماكن  1.371 1.112
 6 نظافة حافلات النقل الجامعي يحقق رضا الطلبة 1.481 1.111
 7 يتميز سائقو الحافلات بدظهر أنيق ولباس موحد. 1.293 1.114
 8 )مرضية(مناسبةنوعية حافلات النقل الجامعي  1.478 1.111

 المحور الثاني الاعتمادية :القدرة على اداء الخدمة بالشكل المطلوب.
 9 يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على احترام التوقيت 1.682 1.111
 11 يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على عدم الإفراط في السرعة 1.651 1.111

 المحور الثالث الاستجابة: الرغبة في المساعدة و تقديم الخدمة بعناية واىتمام.
 11 النقل الجامعي كافة الدناطق.تغطي شبكة  1.374 1.113
 12 تكون مدة زمن انتظارك على الدواقف قليلة نسبيا 1.458 1.111
 13 تشتغل حافلات النقل الجامعي لفترات طويلة دون انقطاع 1.632 1.111
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 14 يتداول قدوم حافلات النقل الجامعي بشكل دوري وخلال فتره زمنية قصيرة 1.677 1.111

 15 حافلات النقل الجامعي تلبي متطلباتك وبرقق رضاك 1.556 1.111

 المحور الرابع التعاطف: درجة العناية و الاىتمام في في حل المشاكل.
 

 16 يتميز سائقو الحافلات بالأدب والخلق الحسن عند التعامل مع الطلبة 1.715 1.111
 17 تعتبر أوقات حافلات النقل الجامعي ملائمة للطلبة 1.728 1.111
 18 يقوم السائقون بطمأئنة الطلبة عند التعرض لدشكلة ما في حافلات النقل الجامعي 1.656 1.111

 الأمان شعور بالأمان والثقة في مقدم الخدمة)السائق(
 

 المحور الخامس

 19 أشعر بالأمان والراحة عند استعمال حافلات النقل الجامعي 1.616 1.111

 21 إيجابية أقولذا للأشخاص آخرين عن النقل الجامعيىناك أشياء  1.533 1.111

 0.05 مستوى عند إحصائيا دال الارتباط
 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

عند مستوى  5.580( يتضح أن معاملات الإرتباط الدالة قد تراوحت بين 4-2رقم ) الجدول من خلال       
بستلك )54رقم  عبارةعند الالعناصر الدلموسة: الدظهر العام لوسائل النقل.المحور الأول الخاص ب( في 5.50الدلالة)

نظافة ) 52 رقم عبارة( في ال5.50عند مستوى الدلالة ) 5.400( كأصغر قيمة، والجامعة وسائل نقل حديثة
المحور الخاص ب 5.205بين و معامل  ارتباط  يتراوح  .بر قيمةك( كأحافلات النقل الجامعي يحقق رضا الطلبة

يحرص سائقو عند ) 05، عند العبارة رقم بالاعتمادية :القدرة على اداء الخدمة بالشكل الدطلوبالثاني الخاص 
عند مستوى الدلالة   5.200و ( كأصغر قيمة، تقدنً خدمة النقل الجامعي على عدم الإفراط في السرعة

و  كأكبر قيمة.  (يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على احترام التوقيت) 05رقم  في العبارة (5.50)
بالاستجابة: الرغبة في الدساعدة و تقدنً الخدمة الخاص بالمحور الثالث الخاص 5.004معامل  ارتباط  يتراوح  بين 

عند   5.200( كأصغر قيمة، و ناطق.تغطي شبكة النقل الجامعي كافة الد) 00، عند العبارة رقم  بعناية واىتمام
( يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على احترام التوقيت) 05في العبارة رقم  (5.50مستوى الدلالة )
التعاطف: درجة العناية و الخاص بالمحور الرابع الخاص 5.202و معامل  ارتباط  يتراوح  بين  كأكبر قيمة.
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يقوم السائقون بطمأئنة الطلبة عند التعرض لدشكلة ما في ) 00، عند العبارة رقم  الاىتمام في في حل الدشاكل
تعتبر أوقات ) 00في العبارة رقم  (5.50عند مستوى الدلالة ) 5.050و( كأصغر قيمة، حافلات النقل الجامعي

الخاص بالمحور 5.000و معامل  ارتباط  يتراوح  بين  ( كأكبر قيمة.حافلات النقل الجامعي ملائمة للطلبة
ىناك أشياء إيجابية ) 55، عند العبارة رقم الأمان شعور بالأمان والثقة في مقدم الخدمة)السائق(الخامس الخاص 

في العبارة رقم  (5.50عند مستوى الدلالة ) 5.252و( كأصغر قيمة، أقولذا للأشخاص آخرين عن النقل الجامعي
 ( كأكبر قيمة.حافلات النقل الجامعي أشعر بالأمان والراحة عند استعمال) 08

  الثاني. المحور فقرات من فقرة كل بن   الارتباطيبين معاملات المحور الثاني : 

 ( معاملات الإرتباط بين كل من فقرة من فقرات المحور الثاني5-2الجدول رقم )

مستوى 
 الدلالة

معامل 
 الارتباط

 المحور السادس رضا الطلبة: درجة شعور الطالب بتلبية احتياجاتو

 21 أنا راضي عموما عن ما تقدمو خدمات النقل الجامعي 1.729 1.111

 22 الخدمات الدقدمة أفضل من توقعاتي 1.792 1.111
 23 تلتزم إدارة النقل الجامعي بكافة وعودىا لتحسين الخدمة تلبية رغباتي 1.771 1.111
 24 للجميع بعدالة ودون بسييزتقدم إدارة النقل الجامعي خدماتها  1.697 1.111
 25 يتم التعرف على رضا الطالب عن الخدمات  النقل بشكل دوري و مستمر )من طرف إدارة النقل الجامعي( 1.836 1.111
يتم التعرف على احتياجات الطالب عن الخدمات  النقل بشكل دوري و  1.774 1.111

 مستمر)من طرف إدارة النقل الجامعي(
 
26 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

عند مستوى  5.280( يتضح أن معاملات الارتباط الدالة قد تراوحت بين 5-2رقم ) الجدول من خلال     
كأصغر ( تقدم إدارة النقل الجامعي خدماتها للجميع بعدالة ودون بسييز) 54( في عند الفقرة رقم 5.50الدلالة)
يتم التعرف على رضا الطالب عن الخدمات  ) 50 ( في الفقرة رقم5.50عند مستوى الدلالة ) 5.002وقيمة، 

الثاني بر فقرات لزور توبذلك تع كأكبر قيمة،  (النقل بشكل دوري و مستمر )من طرف إدارة النقل الجامعي
 وضعت لقياسو. صادقة لدا
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 المبحث الثاني: تحليل ومناقشة نتائج الدراسة

 نتائـــــــج الــــدراسة المطلب الأول:

بعد تطرقنا في الدبحث الاول إلى كل من أدوات ومنهجية الدراسة والأساليب الإحصائية التي قمنا بإتباعها لتحليل 

ف الإجابة على دالدعطيات المجمعة سوف نبين من خلال ىذا الدبحث أىم النتائج التي برصلنا عليها وذلك به

 اية دراستنا.التساؤلات التي طرحناىا في بد

 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة :أولا
 الجنس .1

 (: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس6-2الجدول رقم )

 الجنس
 

 التكرار
 

 النسبة
 

 الذكر
 

40 
 

%00.2 
 

 %40.4 58 الأنثى

 %055 05 المجموع

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

 أي يمثلون ذكور، ىم الجنس حيث من العينة أفراد أغلب أن نلاحظ( 2-5)رقم السابق الجدول خلال من
عينة الدراسة والشكل  من% 40.4الإناث نسبة بلغت الدقابل وفي ،طلبة جامعيين من %00.2 نسبتو ما

 .( يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس0-5الدوالي)

 

 



 الفصل الثاني:                                                                       دراسة ميدانية
 

36 
 

 .حسب الجنس(:توزيع أفراد العينة 1-2الشكل رقم)

 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

     : التعليميمستوى -2

 مستوى التدرج(: توزيع عينة الدراسة حسب 7-2الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

 النسبة التكرار المستوى التعليمي

 %25.8 44 ليسانس

 %04.0 54 ماستر

 %5.8 5 دكتوراه

 %100 05 المجموع
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 ،%25.8 بلغت بنسبة متحصلون على شهادة ليسانس العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق الجدول خلال من
لأصحاب شهادة  كانت نسبة أدنىفي حين أن  ،ماستر شهادات لأصحاب %04.0 ةبنس ثاني بلغت كما

 مستوى التدرج. ( يوضح توزيع عينة الدراسة حسب0-5والشكل) ،%5.8بنسبة  دكتوراةال
 

 .مستوى التدرج(:توزيع أفراد العينة حسب 2-2الشكل رقم)

 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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   العمر: -3

 العمر.(: توزيع عينة الدراسة حسب 8-2الجدول رقم )

 النسبة التكرار الفئات

سنة21أقل من   04 55% 

إلى  21من 
سنة25  

40 20.0% 

إلى  26من 
سنة31  

8 05.8% 

 %100 05 المجموع

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

من  50-55العمرية للفئة ينتمون السن حيث من العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق الجدول خلال من
،   %55 النسبة حيث من سنة 55أقل من  فئة ثاني وكانت ،%20.0 نسبتهم بلغت حيثفي طلبة جامعيين 

( يوضح توزيع العينة حسب 05-5والشكل الدوالي )،  %05.8 نسبتها بلغت حيث 05-52 منو الفئة 
 .السن

 العمر (:توزيع أفراد العينة حسب3-2الشكل رقم)

 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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  :الحالة الاجتماعية -4

 الحالة الاجتماعية.(: توزيع عينة الدراسة حسب 9-2الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

الحالة الاجتماعية، حيث بلغت نسبة أعزب ب  حيث من العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق الجدول خلال من
( يوضح توزيع العينة حسب الحالة 00-5والشكل الدوالي )،  %0.0بلغت نسبة متزوج ب  و ، 85.8%

 الاجتماعية.

 الحالة الاجتماعية. (:توزيع أفراد العينة حسب4-2الشكل رقم)

 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

 الحالة الاجتماعية
 

 التكرار
 

 النسبة
 

 أعزب 
 

20 
 

%85.8 
 

 0.0% 0 متزوج
 

 %055 05 المجموع
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 تحليل محـــاور الــــدراسة :اني     الث المطلب
 
سنحاول في ما يلي ور: ابالنسبة للمح الدراسة متغيرات حول المبحوثين الأفراد استجابات عرض .0

الأفراد في الإجابة على الفقرات من عرض وبرليل وتقييم البيانات المجمعة من عينة الدراسة وذلك لدعرفة ابذاىات 
 خلال التكرار والنسبة الدئوية.

 .نقلالمظهر العام لوسائل ال تقييم الطلبة ( : 10-2الجدول رقم )

 العبارات الرقم

الملموسة: المظهر العام لوسائل المحور الأول: العناصر 
  النقل

 موافق موافق نوعا غير موافق

الطلبة ىناك توفر لوسائل نقل  11
 على مستوى الحرم الجامعي

 التكرار
 

 النسبة

81 04 81 

1.52%  .258%  8258%  

يبدو لي المظهر العام  12
 للحافلات جذاب و مريح.

 التكرار
 

 النسبة

18 11 2 

0051%  0.52%  8454%  

موقع حافلات النقل الجامعي  13
 ملائم للطلبة

 التكرار
 

 النسبة

11 10 80 

1850%  0154%  14%  

تمتلك الجامعة وسائل نقل  . 14
 حديثة

 التكرار
 

 النسبة

18 10 . 

0051%  0154% 258%  

توفر حافلات النقل الجامعي  15
 أماكن جلوس مريحة لك

 التكرار
 

 النسبة

01 11 . 

4850%  1850%  258%  

نظافة حافلات النقل الجامعي  . 16
 يحقق رضا الطلبة

 التكرار
 

 النسبة

80 13 82 

14%  ..52%  1051%  
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يتميز سائقو الحافلات بمظهر  17
 أنيق ولباس موحد.

لتكرارا  
 

 النسبة

03 81 1 

24%  8154%  8850%  

نوعية حافلات النقل الجامعي  18
 مناسبة)مرضية(

 التكرار
 

 النسبة

14 04 84 

1154%  .258%  8051%  

 13.92 45.36 40.72 النسبة المجموع

 .SPSSلسرجات برنامج على  االطالب إعتمادإعداد من :  المصدر

 في العينة أفراد من  %025.0نسبتو  ما يمثل بدا العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق دولالج خلال من

توفر لوسائل نقل الطلبة على مستوى الحرم أن ىناك يوافقون بدرجة "موافق  إلى حد ما "على  قطاع الخدمات

تميز سائقو الحافلات بدظهر أنيق ولباس بغير موافقين % 050.0و أن ما نسبتو   ، %00.0بنسبة  الجامعي

 .يوافقون على ذلك% 111.3، وفي الدقابل نلاحظ أن مانسبتو%05بنسبة  موحد

 على القدرة في أداء الخدمة بشكل المطلوب تقييم الطلبة  ( :11-2الجدول رقم )

 العبارات الرقم

القذرة على أداء الوحور الثاني: الاعتواديت: 

 الخذهت بالشكل الوطلوب
 موافق موافق نوعا غير موافق

يحرص سائقو عند تقديم  11
 دمة النقل الجامعي على 

 احترام التوقيت

التكرار   
 

النسبة   

14 11 88 

.850%  1153%  8.52%  

يحرص سائقو عند تقديم  12
 دمة النقل الجامعي على 
 عدم الإفراط في السرعة

 التكرار
 

 النسبة

81 01 3 

1.52%  4850%  8153%  

 
 المجموع

 
 النسبة

 

 

35.55% 

 

42.65% 

 

14.3% 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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 في العينة أفراد من  %85.3نسبتو  ما يمثل بدا العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق دولالج خلال من

يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على  "موافق  إلى حد ما "على أن يوافقون بدرجة قطاع الخدمات

رص سائقو عند تقدنً خدمة بالح غير موافقين% 77.1و أن ما نسبتو   ، %20.4بنسبة  عدم الإفراط في السرعة

  على ذلك. يوافقون% 50.2، وفي الدقابل نلاحظ أن مانسبتو%00.4بنسبة   النقل الجامعي على احترام التوقيت

 لرغبة في المساعدة و تقديم الخدمة بعناية.ل تقييم الطلبة ( : 12-2الجدول رقم )

 العبارات الرقم

الوحور الثالث : الاستجابت: الرغبت في الوساعذة و 

 تقذين الخذهت بعنايت و اهتوام
 موافق موافق نوعا غير موافق

تغطي شبكة النقل الجامعي كافة  11
 المناطق.

 التكرار
 

 النسبة

16 38 16 

22.9% 54.3% 22.9% 

تكون مدة زمن انتظارك على  12
 المواقف قليلة نسبيا

 التكرار
 

 النسبة

42 24 4 

61% 34.3% 5.7% 

تشتغل حافلات النقل الجامعي  13
 لفترات طويلة دون انقطاع

 التكرار
 

 النسبة

24 31 16 

34.3% 42.9% 22.9% 

النقل  يتداول قدوم حافلات 14
الجامعي بشكل دوري و لال 

 فتره زمنية قصيرة

 التكرار
 
 
 

 النسبة

 

32 

 

 
 

23 

 

 
 

8 

2323% %55.7 %11.4 

حافلات النقل الجامعي تلبي  15
 متطلباتك وتحقق رضاك

 التكرار
 

 النسبة

30 34 6 

%42.9 %48.6 %8.6 

 
 المجموع

 النسبة
 
 

 

%27.8 

 

%47.16 

 

%14.3 
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 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

 في العينة أفراد من  %500.0نسبتو  ما يمثل بدا العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق دولالج خلال من       
على أن يتداول قدوم حافلات النقل الجامعي بشكل دوري   "يوافقون بدرجة "موافق  إلى حد ما  قطاع الخدمات

تكون مدة زمن انتظارك على  أن غير موافقين% 008و أن ما نسبتو   ، %00.0بنسبة  وخلال فتره زمنية قصيرة
 يوافقون على ذلك.% 00.0، وفي الدقابل نلاحظ أن مانسبتو%25  بنسبةالدواقف قليلة نسبيا 

 .تقييم الطلبة لدرجة العناية و الاىتمام في حل المشاكل( : 13-2الجدول رقم )

 العبارات الرقم

: التعاطف: درجة العناية والاهتمام الوحور الرابع

 في حل المشاكل
 موافق موافق نوعا غير موافق

يتميز سائقو الحافلات بالأدب  11
والخلق الحسن عند التعامل مع 

 الطلبة

 التكرار
 

 النسبة

15 39 16 

%21.4 %55.7 %22.9 

تعتبر أوقات حافلات النقل  12
 الجامعي ملائمة للطلبة

 التكرار
 

 النسبة

19 40 11 

%27.1 %57.1 %15.7 

يقوم السائقون بطمأئنة الطلبة  13
عند التعرض لمشكلة ما في 

 حافلات النقل الجامعي

 التكرار
 

 النسبة

24 29 17 

%34.3 %41.4 %24.3 

 
 المجموع

 النسبة
 
 

 

%27.6 

 

%51.4 

 

%20.96 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

قطاع  في العينة أفراد من  %004.5نسبتو  ما يمثل بدا العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق دولالج خلال من
بنسبة  الجامعي ملائمة للطلبةتعتبر أوقات حافلات النقل "  يوافقون بدرجة "موافق  إلى حد ما  الخدمات

يقوم السائقون بطمأئنة الطلبة عند التعرض لدشكلة ما في  غير موافقين% 05.0و أن ما نسبتو   ، 00.0%
 يوافقون على ذلك.% 25.8، وفي الدقابل نلاحظ أن مانسبتو%04.0  نسبةب حافلات النقل الجامعي
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 و الثقة  في مقدم الخدمة ) السائق(شعور بالأمان للتقييم الطلبة ( : 41-2الجدول رقم )

 العبارات الرقم

المحور الخامس: الأمان : الشعور بالأمان و الثقة 

في مقدم الخدمة ) السائق(   
 موافق موافق نوعا غير موافق

أشعر بالأمان والراحة عند  11
 استعمال حافلات النقل الجامعي

 التكرار
 

 النسبة

13 41 16 

%18.6 %58.6 %22.9 

ىناك أشياء إيجابية أقولها  12
للأشخاص آ رين عن النقل 

 الجامعي

 التكرار
 

 النسبة

26 32 12 

%37.1 %45.7 %17.1 

 
 المجموع

 النسبة
 
 

 

%27.85 

 

%52.15 

 

%20 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

قطاع  في العينة أفراد من  %054.5نسبتو  ما يمثل بدا العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق دولالج خلال من
 "  للشعور  بالأمان والراحة عند استعمال حافلات النقل الجامعييوافقون بدرجة "موافق  إلى حد ما  الخدمات

ىناك أشياء إيجابية أقولذا للأشخاص آخرين عن النقل   غير موافقين% 00.0و أن ما نسبتو   ، %00.2بنسبة 
 يوافقون على ذلك.%  45، وفي الدقابل نلاحظ أن مانسبتو %00.0  نسبةب الجامعي
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 لدرجة شعور الطالب بتلبية احتياجاتوتقييم الطلبة ( : 51-2الجدول رقم )

 العبارات الرقم

المحور السادس : رضا الطلبة: درجة شعور 
 الطالب بتلبية احتياجاتو 

 موافق موافق نوعا غير موافق

 
1 

عموما عن ما  أنا راضي
تقدمو  دمات النقل 

 الجامعي

 التكرار
 

 النسبة

18 14 81 

14%  .850%  8154%  

الخدمات المقدمة أفضل  2
 من توقعاتي

 التكرار
 

 النسبة

08 11 2 

.154%  1850%  84%  

تلتزم إدارة النقل الجامعي  3
بكافة وعودىا لتحسين 
 الخدمة تلبية رغباتي

 التكرار
 

 النسبة

13 10 2 

..52%  1051%  84%  

تقدم إدارة النقل الجامعي  4
 دماتها للجميع بعدالة 

 ودون تمييز

 التكرار
 

 النسبة

14 14 80 

0153%  1258% 14%  

يتم التعرف على رضا  5
الطالب عن الخدمات  
النقل بشكل دوري و 
مستمر )من طرف إدارة 

 النقل الجامعي(

 التكرار
 

 النسبة

01 83 3 

44%  1258%  8153%  

 
6 

يتم التعرف على احتياجات 
الطالب عن الخدمات  
النقل بشكل دوري و 
مستمر)من طرف إدارة 

 النقل الجامعي(

 التكرار
 

 النسبة

13 11 1 

..52%  1153%  8850%  

 %13.81 %35.7 %50.48 النسبة المجموع

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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 العينة أفراد من  %504.5نسبتو  ما يمثل بدا العينة أفراد أغلب أن نلاحظ السابق دولالج خلال من     
" رضاىم  عموما عن ما تقدمو خدمات النقل الجامعي يوافقون بدرجة "موافق  إلى حد ما  بالنسبة لرضا الطلبة

عن الخدمات  النقل بشكل رضا الطالب موافقين على تعرف غير % 055.8و أن ما نسبتو   ، %00.4بنسبة 
%  05.8، وفي الدقابل نلاحظ أن مانسبتو %25  نسبةب دوري و مستمر )من طرف إدارة النقل الجامعي(

 .يوافقون على ذلك

 تحليل أوساط الحسابية والإنحراف المعياري لمحور العمليات التسويقية المبنية على المعرفة -
 العام لوسائل النقلالعناصر الملموسة: المظهر المحور الأول : 

 (: المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري للمحور الأول16-2الجدول رقم )

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الأىمية الرتبة

 العناصر الملموسة: المظهر العام لوسائل النقل

ىناك توفر لوسائل نقل الطلبة على مستوى الحرم  50
 الجامعي

 متوسطة 2 5.20005 0.8040

 متوسطة 5 5.20202 0.2000 يبدو لي الدظهر العام للحافلات جذاب و مريح 55

 متوسطة 3 5.00050 0.0000 موقع حافلات النقل الجامعي ملائم للطلبة 50

 متوسطة 6 5.20000 0.2502 بستلك الجامعة وسائل نقل حديثة 54

جلوس مريحة توفر حافلات النقل الجامعي أماكن  50
 لك

 متوسطة 7 5.25800 0.4000

 متوسطة 1 5.22008 5.5458 نظافة حافلات النقل الجامعي يحقق رضا الطلبة 52

 متوسطة 8 0.28040 0.4040 يتميز سائقو الحافلات بدظهر أنيق ولباس موحد 50
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 متوسطة 4 5.24048 0.0000 نوعية حافلات النقل الجامعي مناسبة)مرضية( 50

المحور الأولمجموع   متوسطة  1.35882 1.7321 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

نظافة حافلات النقل الجامعي يحقق رضا السادسة )نلاحظ أن العبارة ( 70-5رقم )من خلال الجدول 
 بلغ وانحراف معياري 5.5458جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  (الطلبة

ىناك توفر لوسائل نقل الطلبة على مستوى ) العبارة الأولى، وبعدىا مباشرة جاءت بدرجة متوسطة 5.22008
و بانحراف معياري قدره  وبدرجة متوسطة 0.8040  بدتوسط حسابي بلغ في الترتيب الثاني( الحرم الجامعي
بدتوسط الاخيرة في الرتبة  يتميز سائقو الحافلات بدظهر أنيق ولباس، أما العبارة التي تنص على أن  5.20005

ظهر العام لد، في حيث بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالي 5.28040و انحراف معياري قدره  0.4040حسابي 
وىذا ما يدل على موافقة أفراد عينة  متوسطة.و بدرجة   5.00005و انحراف معياري0.0050 لوسائل النقل
 الدظهر العام للوسائل النقل بدرجة متوسطة.الدراسة على 

 الاعتمادية: القدرة على أداء الخدمة بالشكل المطلوب:  ثانيالمحور ال

 الثاني(: المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري للمحور 18-2الجدول رقم )

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الأىمية الرتبة الانحراف الدعياري

الاعتمادية: القدرة على أداء الخدمة بالشكل 
 المطلوب

يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على احترام  50
 التوقيت

 متوسطة 2 5.04500 0.2458

يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على عدم  55
 الإفراط في السرعة

 متوسطة 1 5.20088 0.0004

ثانيمجموع المحور ال  متوسطة  1.54336 1.7571 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي الثانية )نلاحظ أن العبارة ( 19-5رقم )من خلال الجدول 
جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  (على عدم الإفراط في السرعة

يحرص سائقو ) العبارة الأولى، وبعدىا مباشرة جاءت بدرجة متوسطة5.20088 بلغ وانحراف معياري0.0004
وبدرجة  0.2458  بدتوسط حسابي بلغ في الترتيب الثاني( عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على احترام التوقيت

قدرة على أداء الخدمة في حيث بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالي لل،  5.04500و بانحراف معياري قدره  متوسطة
و بدرجة متوسطة. وىذا ما يدل على موافقة أفراد عينة   5.04002و انحراف معياري0.0000 بالشكل الدطلوب

 بدرجة متوسطة. قدرة على أداء الخدمة بالشكل الدطلوبالدراسة على ال

 الاستجابة: الرغبة في المساعدة و تقديم الخدمة بعناية واىتمام.:  ثالثالمحور ال
 الثالث(: المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري للمحور 21-2الجدول رقم )

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الأىمية الرتبة الانحراف الدعياري

الاستجابة: الرغبة في المساعدة و تقديم 
 الخدمة بعناية واىتمام.

 متوسطة 1 5.20050 5.5555 تغطي شبكة النقل الجامعي كافة الدناطق. 50

تكون مدة زمن انتظارك على الدواقف قليلة  55
 نسبيا

 متوسطة 5 5.25200 0.4000

تشتغل حافلات النقل الجامعي لفترات  50
 طويلة دون انقطاع

 متوسطة 2 5.00524 0.0000

قدوم حافلات النقل الجامعي بشكل دوري وخلال يتداول  54
 فتره زمنية قصيرة

 متوسطة 3 5.20400 0.0000

حافلات النقل الجامعي تلبي متطلباتك  50
 وبرقق رضاك

 متوسطة 4 5.20445 0.2000

ثالثمجموع المحور ال  متوسطة  1.43989 1.7571 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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تغطي شبكة النقل الجامعي كافة ( نلاحظ أن العبارة الاولى )55-5من خلال الجدول رقم )      
وانحراف معياري  5.5555جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  الدناطق.(

حافلات النقل الجامعي تشتغل ) ، وبعدىا مباشرة جاءت العبارة الثالثةبدرجة متوسطة 5.20050بلغ 
و بانحراف  وبدرجة متوسطة0.0000  ( في الترتيب الثاني بدتوسط حسابي بلغلفترات طويلة دون انقطاع

تكون مدة زمن انتظارك على الدواقف قليلة  ، أما العبارة التي تنص على أن5.00524معياري قدره 
، في 5.25200معياري قدره  و انحراف0.4000جاءت في الرتبة الاخيرة بدتوسط حسابي  نسبيا

و 0.0000 الرغبة في الدساعدة و تقدنً الخدمة بعناية واىتمام حيث بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالي
على الرغبة و بدرجة متوسطة. وىذا ما يدل على موافقة أفراد عينة الدراسة  5.40808انحراف معياري

 ة.بدرجة متوسط تقدنً الخدمة بعناية واىتمامفي الدساعدة 
 التعاطف: درجة العناية و الاىتمام في في حل المشاكل:  رابعالمحور ال

 الرابع(: المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري للمحور 21-2الجدول رقم )

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الأىمية الرتبة الانحراف الدعياري

التعاطف: درجة العناية و الاىتمام في في 
 حل المشاكل

يتميز سائقو الحافلات بالأدب والخلق الحسن عند التعامل  50
 مع الطلبة

 متوسطة 1 5.20500 5.5040

تعتبر أوقات حافلات النقل الجامعي ملائمة  55
 للطلبة

 متوسطة 3 5.24852 0.0000

يقوم السائقون بطمأئنة الطلبة عند التعرض لدشكلة ما في  50
 حافلات النقل الجامعي

 متوسطة 2 5.02454 0.8555

الرابعمجموع المحور   متوسطة  1.55777 1.9333 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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يتميز سائقو الحافلات بالأدب والخلق ( نلاحظ أن العبارة الاولى )50-5من خلال الجدول رقم )      
جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  (الحسن عند التعامل مع الطلبة

 ، وبعدىا مباشرة جاءت العبارة الثالثةبدرجة متوسطة 5.20500وانحراف معياري بلغ  5.5040
( في الترتيب الثاني يقوم السائقون بطمأئنة الطلبة عند التعرض لدشكلة ما في حافلات النقل الجامعي)

، أما العبارة التي 5.02454و بانحراف معياري قدره  وبدرجة متوسطة0.8555  بدتوسط حسابي بلغ
جاءت في الرتبة الاخيرة بدتوسط  تعتبر أوقات حافلات النقل الجامعي ملائمة للطلبة تنص على أن

، في حيث بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالي لدرجة 5.24852و انحراف معياري قدره 0.0000حسابي 
و بدرجة متوسطة. وىذا ما 5.0000و انحراف معياري0.8000 الاىتمام في في حل الدشاكلالعناية و 

 .تمام في حل الدشاكل بدرجة متوسطةيدل على موافقة أفراد عينة الدراسة على درجة العناية و الاى
 الأمان شعور بالأمان والثقة في مقدم الخدمة)السائق(:  الخامسالمحور 

 الخامس(: المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري للمحور 22-2الجدول رقم )

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الأىمية الرتبة الانحراف الدعياري

الأمان شعور بالأمان والثقة في مقدم 
 الخدمة)السائق(

 
أشعر بالأمان والراحة عند استعمال  50

 حافلات النقل الجامعي

 متوسطة 1 5.24202 5.5458

ىناك أشياء إيجابية أقولذا للأشخاص آخرين عن  55
 النقل الجامعي

 متوسطة 2 5.00454 0.0555

الخامسمجموع المحور   متوسطة  1.54928 1.9214 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

والراحة عند استعمال أشعر بالأمان الأولى )نلاحظ أن العبارة ( 55-5رقم )من خلال الجدول     
جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  (حافلات النقل الجامعي

ىناك ) لثانيةالعبارة ا، وبعدىا مباشرة جاءت بدرجة متوسطة5.24202 بلغ وانحراف معياري5.5458
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  الثاني بدتوسط حسابي بلغ( في الترتيب أشياء إيجابية أقولذا للأشخاص آخرين عن النقل الجامعي
في حيث بلغ الدتوسط الحسابي ، 5.00454و بانحراف معياري قدره  طةوبدرجة متوس 0.0555

و   5.04002و انحراف معياري0.0000 شعور بالأمان والثقة في مقدم الخدمة)السائق(لل الإجمالي
بالأمان والثقة في مقدم  شعورالبدرجة متوسطة. وىذا ما يدل على موافقة أفراد عينة الدراسة على 

 بدرجة متوسطة. الخدمة)السائق(
 رضا الطلبة: درجة شعور الطالب بتلبية احتياجاتو:  السادسالمحور 

 السادس(: المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري للمحور 23-2الجدول رقم )

الدتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

 الأىمية الرتبة الانحراف الدعياري

الطلبة: درجة شعور الطالب بتلبية رضا 
 احتياجاتو

أنا راضي عموما عن ما تقدمو خدمات  50
 النقل الجامعي

 متوسطة 1 5.28542 0.0000

 متوسطة 4 5.20000 0.0458 الخدمات الدقدمة أفضل من توقعاتي 55

تلتزم إدارة النقل الجامعي بكافة وعودىا لتحسين الخدمة  50
 تلبية رغباتي

 متوسطة 3 5.20450 0.0458

تقدم إدارة النقل الجامعي خدماتها للجميع بعدالة ودون  54
 بسييز

 متوسطة 2 5.02424 0.0004

يتم التعرف على رضا الطالب عن الخدمات  النقل بشكل  50
 دوري و مستمر )من طرف إدارة النقل الجامعي(

 متوسطة 6 5.00205 0.0502

الطالب عن  يتم التعرف على احتياجات 52
الخدمات  النقل بشكل دوري و مستمر)من 

 طرف إدارة النقل الجامعي(

 متوسطة 5 5.28445 0.0000

السادسمجموع المحور   متوسطة  1.53818 1.6333 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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راضي عموما عن ما تقدمو خدمات النقل أنا ) ولى( نلاحظ أن العبارة الا50-5من خلال الجدول رقم )
وانحراف معياري بلغ 0.0000جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  (الجامعي

تقدم إدارة النقل الجامعي خدماتها للجميع ) الرابعة، وبعدىا مباشرة جاءت العبارة بدرجة متوسطة5.28542
و بانحراف معياري قدره  وبدرجة متوسطة 0.0004  الثاني بدتوسط حسابي بلغ ( في الترتيببعدالة ودون بسييز

يتم التعرف على رضا الطالب عن الخدمات  النقل بشكل دوري و ، أما العبارة التي تنص على أن  5.02424
 و انحراف معياري قدره 0.0502في الرتبة الاخيرة بدتوسط حسابي  مستمر )من طرف إدارة النقل الجامعي(

و 0.2000 درجة شعور الطالب بتلبية احتياجاتول، في حيث بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالي 5.00205
درجة شعور و بدرجة متوسطة. وىذا ما يدل على موافقة أفراد عينة الدراسة على  5.00050انحراف معياري

 بدرجة متوسطة. الطالب بتلبية احتياجاتو

 اتـــار الفرضيــــا تبالمطلب الثالث :  

سمرنوف لدعرفة ىل تتبع البيانات التوزيع الطبيعي أم لا وىو اختبار ضروري في حالة  -تم إجراء اختبار كولمجروف  
  .اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات الدعلمية تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا

البيانات.سمرنوف في توزيع  -نتائج ا تبار كولموجروف(:  24-2الجدول رقم )  

 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique Ddl Signification 

 073. 70 968. 190. 70 095. المجموع
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(: 5-2)الشكل 

 لتتبع التوزيع الطبيعي للبيانات رسم بياني
 

 .SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

الفرضية الأولى:*ا تبار   

مستوى جودة خدمات النقل الجامعي في جامعة غرداية ضعيف. -  

يحقق رضا نظافة حافلات النقل الجامعي السادسة )يوضح لنا أن العبارة  (00-5رقم ) من خلال الجدول    

 5.22لغ ب وانحراف معياري 5.54جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  (الطلبة

بدتوسط حسابي ( ىناك توفر لوسائل نقل الطلبة على مستوى الحرم الجامعي) العبارة الأولى في و ، بدرجة متوسطة

نظافة حافلات النقل الجامعي يحقق على يدل ىذا  ،5.20و بانحراف معياري قدره  وبدرجة متوسطة 0.80  بلغ

يوضح لنا (00-5و من خلال الجدول ) ،ىناك توفر لوسائل نقل الطلبة على مستوى الحرم الجامعيو  رضا الطلبة
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جاءت في الدرتبة الأولى  (يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على عدم الإفراط في السرعةالثانية )العبارة 

و في العبارة ، بدرجة متوسطة 5.20 بلغ وانحراف معياري0.00من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ 

وبدرجة  0.24  بدتوسط حسابي بلغ( يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على احترام التوقيت) الأولى

يحرص سائقو عند تقدنً خدمة النقل الجامعي على على أن ،يدل ىذا  5.04و بانحراف معياري قدره  متوسطة

( نلاحظ أن العبارة 55-5من خلال الجدول رقم )و  ،على احترام التوقيت يحرصو  عدم الإفراط في السرعة

جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي  تغطي شبكة النقل الجامعي كافة الدناطق.(الاولى )

تشتغل حافلات ) ، وبعدىا مباشرة جاءت العبارة الثالثةبدرجة متوسطة 5.20وانحراف معياري بلغ  5.55بلغ 

و  وبدرجة متوسطة 0.00  ( في الترتيب الثاني بدتوسط حسابي بلغالنقل الجامعي لفترات طويلة دون انقطاع

لفترات طويلة  تشتغلو  كافة الدناطق تغطي شبكة النقل الجامعيأن  علىيدل ىذا  ،5.00بانحراف معياري قدره 

                                                                                                                               .نقطاعدون إ

مستوى جودة خدمات النقل الجامعي في جامعة غرداية كان ن غيرلزققة لأ ولىالفرضية الأ من ىنا نستخلص أن

 من خلال قيم الدتوسط الحسابي. بدرجة متوسطة وذلك

:ة الثانية*ا تبار الفرضي  

مستوى رضا الطلبة من خدمات النقل ضعيف.  -    

راضي عموما عن ما تقدمو خدمات النقل أنا ( نلاحظ أن العبارة الاولى )50-5من خلال الجدول رقم )    

وانحراف معياري بلغ 0.0000جاءت في الدرتبة الأولى من بين باقي العبارات بدتوسط حسابي بلغ  الجامعي(

وبعدىا  الطالب راضي عموما على ما تقدمو خدمات النقل الجامعي ، على أنيدل ىذا  ،بدرجة متوسطة 5.28

( في الترتيب الثاني تقدم إدارة النقل الجامعي خدماتها للجميع بعدالة ودون بسييز) مباشرة جاءت العبارة الرابعة
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 إدارةعلى أن يدل ىذا ،  5.02424و بانحراف معياري قدره  وبدرجة متوسطة 0.0004  بدتوسط حسابي بلغ

.للجميع بعدالة ودون بسييزتقدم خدماتها   النقل الجامعي   

غيرلزققة لأن مستوى مستوى رضا الطلبة من خدمات النقل ضعيف   الثانيةمن ىنا نستخلص أن الفرضية      

 من خلال قيم الدتوسط الحسابي. كان بدرجة متوسطة وذلك

 الفرضية التالثة:

 يوجد أثر للأبعاد جودة الخدمة 'النقل الجامعي(على رضا الطلبة.--

 :ا تبار الفرضية الثالثة

إذن نقول أن عوامل  0...وىي أكبر من القيمة الجدولية عند مستوى معنوية أقل من  F=11.11بداأن 

 و الجدول يوضح ذلك. والنموذج معنوي % 4..8مستقلة تغير الدتغير التابع ب 

.الإنحدار المتعدد(:  25-2الجدول رقم )  

 

Modèl

e 

R R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 
.685

a
 

.469 .428 .40701 .469 11.319 5 64 .000 

 SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

و الإعتمادية و التعاطف لا يؤثر على رضا العملاء )الطلبة( كون أن مستوى الدعنوية  ونلاحظ أن بعد الدلموسية

 .  0...أكبر من 
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و بالنسبة للمعادلة  % 13و  % .1أما بعد الإستجابة و الأمان فيؤثران على رضا الطلبة و ىذا بنسب 

            Y=0.32X+0.392             Y=0.364X+0.356                     الإنحدار فهي كالتالي

 و الجدول يوضح ذلك:    

التالثة.إ تبار الفرضية(:  26-2الجدول رقم )  

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) -.054- .269  -.199- .843 

 لوسائل العام المظهر :الملموسة العناصر

 .النقل
.054 .180 .036 .301 .764 

 بالشكل الخدمة اداء على القدرة: الاعتمادية

 المطلوب
-.070- .142 -.071- -.494- .623 

 تقديم و المساعدة في الرغبة :الاستجابة

 واهتمام بعناية الخدمة
.392 .169 .320 2.322 .023 

 حل في في الاهتمام و العناية درجة :التعاطف

 المشاكل
.177 .151 .184 1.172 .246 

 مقدم في والثقة بالأمان شعور الأمان

 (السائق)الخدمة
.356 .114 .364 3.137 .003 

 SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

 الفرضية الرابعة:

بين أراء الدبحوثين حول جودة الخدمات )النقل(  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الدلالة الإحصائية -

 ترجع لدتغيرات ديمغرافية.

H0  )لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الدلالة الإحصائية بين أراء الدبحوثين حول جودة الخدمات )النقل:

 ترجع لدتغيرات ديمغرافية.
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H1 اء الدبحوثين حول جودة الخدمات )النقل( : توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الدلالة الإحصائية بين أر

 ترجع لدتغيرات ديمغرافية.

 :الرابعةإ تبار الفرضية 

فإننا نرفض الفرضية البديلة الصفرية بدعنى أنو لا يوجد إختلاف بين أراء  %0بدأن مستوى الدعنوية أكبر من -

 العينة الدبحوثة إلى الحالة الاجتماعية لذم.

 الجدول يوضح ذلك :

.التباين اللأحادي للحالة الإجتماعية(: 27-2رقم )الجدول   

 Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes .106 1 .106 .603 .440 

Intra-groupes 11.923 68 .175   

Total 12.029 69    

 SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

إذن يمكننا أن نقبل الفرضية البديلة و نقول أنو لا  F =14.431و قيمة  0...نلاحظ أن الدعنوية أقل من -

 .ات النقل الجامعي على أساس الجنستوجد فروق بين أراء العينة الدبحوثة حول جودة خدم

 الجدول يوضح ذلك :
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.  التباين الأحادي للجنس(:28-2الجدول رقم )  

 Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2.613 1 2.613 18.867 .000 

Intra-groupes 9.416 68 .138   

Total 12.029 69    

 SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

إذن يمكننا أن نقبل الفرضية البديلة و نقول أنو لا  F =0.011و قيمة  0...نلاحظ أن الدعنوية أقل من -

 توجد فروق بين أراء العينة الدبحوثة حول جودة خدمات النقل الجامعي على أساس العمر.

 الجدول يوضح ذلك :

التباين الأحادي للعمر.(:  29-2الجدول رقم )  

 

 Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1.716 2 .858 5.573 .006 

Intra-groupes 10.313 67 .154   

Total 12.029 69    

 SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر

و ىي قيمة أكبر من القيمة الجدولية و عليو فإننا  F=1..1و قيمة  % 0نلاحظ أن مستوى الدعنوية أقل من 

نقبل الفرضية البديلة و نرفض الفرضية الصفرية إذن ىناك إختلاف بين اراء الطلبة أو الدبحوثين يرجع إلى إختلاف 

 الدستوى التعليمي حول أبعاد جودة النقل الجامعي.

 الجدول يوضح ذلك :
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.للمستوى التعليميالتباين الأحادي (: 31-2الجدول رقم )  

 Somme des carrés Ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2.303 2 1.152 7.934 .001 

Intra-groupes 9.726 67 .145   

Total 12.029 69    

 SPSSلسرجات برنامج على  اإعداد الطالب إعتمادمن :  المصدر
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 الفصل: لاصة 

حاولنا من خـلال الفصـل أن نسـقط جانبـا مـن الجـزء النظـري علـى الدراسـة الديدانيـة ، مسـتعينين بـذلك علـى 

مــا برصــلنا عليــو مــن معلومــات مــن خــلال برليــل ومناقشــة الاســتبيان الدوجــو لطلبــة جامعــة غردايــة، حيــث اتضــح لنــا 

حتوى ىذا الفصل علـى دراسـة ميدانيـة ا حيثوجود علاقة  قوية بين جودة خدمة النقل الجامعي و رضا الطالب ، 

الطلبـة لخـدمات النقـل وقـد جـاءت نتـائج الدراسـة لتؤكـد علـى ذلـك حيـث أن تقيـيم  ، لعينة من طلبة جامعة غردايـة

في رفـع مـن درجـة الرضـا  مإلى جانـب أنـو يسـه برسـين خدماتـومن حيـث مسـاهمتو في  بدرجة متوسطةجاء  الجامعي

 لدى الطلبة.
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 الخاتمة:

تعد جودة الخدمة من الدواضيع التي تثير الإىتمام كبيير من الباحثين في مجال جودة الخدمات و من أىم الأمور 

حيث أصبح الزبون يبحث عن طرق  الحديثة التي شهدت توسعا كبير في السنوات الأخيرة في الدؤسسات الخدمية،

 و أساليب مناسبة من أجل تغطية حاجاتهم للجودة الخدمة و تحقيق رضاىم .

يمكن القول إن تقييم أفراد عينة الدراسة يعكس وجود نوع من الإىتمام من قبل خدمات النقل الجامعي بأبعاد 

تعاطف، الدلموسية،الأمان،كما حاولنا من جودة الخدمة الدعتمدة في الدراسة و ىي الإعتمادية،الإستجابة، ال

خلال ىذه الدراسة التعرف علي تأثير الدتغيرات الديمغرافية للسن و الجنس و الدستوى التعليمي لتقييم أفراد عينة 

الدراسة للأبعاد جودة الخدمة، و في التالي فقد كانت الإشكالية البحث تدور حول إلى أي مدى تساىم عناصر 

 ؟                                               قل في تحقيق الرضا لدى الطلبة بجامعة غردايةجودة خدمات الن

 وقد توصلنا في دراستنا إلى جملة من النتائج و ىي كلأتي :

 نتائج الدراسة:

 .مستوى جودة خدمات النقل الجامعي في جامعة غرداية كان بدرجة متوسطة -

 رضا الطلبة من خدمات النقل كان بدرجة متوسطة. مستوى -

 يوجد أثر للأبعاد جودة الخدمة ) النقل الجامعي(على رضا الطلبة. -

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين الدلالة الإحصائية بين أراء الدبحوثين حول جودة الخدمات )النقل( ترجع  -

 لدتغيرات ديمغرافية
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 : التوصيات  .أ 

 توعية الطلبة على إستعمال النقل الجامعي لدا لو من مزايا على البيئة و أيضا تقليل الإزدحام. -

 النقل و ىذا لتزايد عدد الطلبة. زيادة حافلات على الدشرفين على قطاع النقل الجامعي العمل على  -

 الزيادة في عدد الحافلات لبعض الخطوط خاصة الدناطق البعيدة. -

 توفير كل الدعايير في النقل الجامعي مثل :الأمان ،الراحة.......من أجل خدمة نقل جامعي بجودة عالية. -

جعل للسائقيين دورات تدريبية تضم برامج التوعية و الإرشاد في كيفية التعامل مع الطلبة من أجل تخقيق  -

 رضاىم و نجاح خدمة النقل الجامعي.

 و إحترام الوقت مع تخفيضو و ىذا لطول الإنتظار في موقف الحافلات.حفاظ السائقين على رزنامة العمل  -

 آفاق الدراسة : .ب 

قد صادفتنا عدة نقاط ف دور جودة الخدمات النقل الجامعي في تحقيق رضا الطلبةتناولنا في ىذا الدوضوع 

 الدستقبلية ونذكر منها: ثناالبحو لفتت إنتباىنا و التي يمكن أن تكون  مواضيع 

 في تحقيق رضا الطلبة.النقل دور جودة الخدمة  -

 مدى إىتمام الطلبة بجودة خدمات النقل الجامعي. -

 .الددركة و رضا الطلبة  النقل العلاقة بين جودة الخدمة -
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 (10الملحق رقم )

 جامعة غرداية

 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 

 انــاستبي

 أخي الطالب / أختي الطالبة

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى و بركاتو

جودة  "دورتسويقي تحت عنوان  في إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر في العلوم التجارية تخصص إتصال
أقوم بوضع ىذا الاستبيان بين أيديكم وذلك بالإجابة على  خدمات النقل الجامعي في تحقيق رضا الطلبة"

الأسئلة التالية لأني أشعر أنك أنت الذي تستطيع إعطائي صورة حقيقية لذذا الدوضوع لذلك فإني أرجو منك قراءة 
أمامها و التي تتفق مع رأيك كما أؤكد أن الدعلومات   Xك فيها بوضع علامة العبارات بدقة ثم التعبير عن رأي

 ستكون وفق سرية تامة ولن تستخدم إلا بغرض البحث العلمي ولك مني أسمى عبارات الشكر والإحترام .

 المعلومات الشخصية :

 الجنس : ذكر) (            أنثى ) (-1

 ماستر ) (              دكتوراه ) (   مستوى التدرج : ليسانس ) (           -2

 ) ( 30أكثر من  ) (      30إلى 26من ) (         25إلى20) (      من    سنة 20أقل من العمر : -3

        : أعزب ) (                 متزوج ) ( اجتماعيةالة الح -4
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 المقاييس
 

 تالفقرا

موافق إلى  غير موافق
 حد ما

موافق 
 بشدة

 
 المظهر العام لوسائل النقل.العناصر الملموسة: 

 

 
 المحور الأول

 0 على مستوى الحرم الجامعي ىناك توفر لوسائل نقل الطلبة   
 2 يبدو لي الدظهر العام للحافلات جذاب و مريح.   
 3 موقع حافلات النقل الجامعي ملائم للطلبة   
 4 تدتلك الجامعة وسائل نقل حديثة   
 5 توفر حافلات النقل الجامعي أماكن جلوس مريحة لك   
 6 نظافة حافلات النقل الجامعي يحقق رضا الطلبة   
 7 يتميز سائقو الحافلات بمظهر أنيق ولباس موحد.   
 8 )مرضية(مناسبةنوعية حافلات النقل الجامعي    

 الثاني المحور الاعتمادية :القدرة على اداء الخدمة بالشكل المطلوب.
 01 يحرص سائقو عند تقديم خدمة النقل الجامعي على احترام التوقيت   
 00 عند تقديم خدمة النقل الجامعي على عدم الإفراط في السرعة وسائق صيحر    

 المحور الثالث الاستجابة: الرغبة في المساعدة و تقديم الخدمة بعناية واهتمام.
 02 الدناطق. تغطي شبكة النقل الجامعي كافة   
 03 تكون مدة زمن انتظارك على الدواقف قليلة نسبيا   
 04 تشتغل حافلات النقل الجامعي لفترات طويلة دون انقطاع   
 05 يتداول قدوم حافلات النقل الجامعي بشكل دوري وخلال فتره زمنية قصيرة   
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 06 حافلات النقل الجامعي تلبي متطلباتك وتحقق رضاك   

 المحور الرابع درجة العناية و الاهتمام في في حل المشاكل.التعاطف: 
 

 07 الحافلات بالأدب والخلق الحسن عند التعامل مع الطلبة ويتميز سائق   
 08 أوقات حافلات النقل الجامعي ملائمة للطلبة تعتبر   
 09 الطلبة عند التعرض لدشكلة ما في حافلات النقل الجامعي بطمأئنة ونيقوم السائق   

 شعور بالأمان والثقة في مقدم الخدمة)السائق( الأمان
 

 المحور الخامس

 21 أشعر بالأمان والراحة عند استعمال حافلات النقل الجامعي   
 20 ىناك أشياء إيجابية أقولذا للأشخاص آخرين عن النقل الجامعي   

 المحور السادس الطلبة: درجة شعور الطالب بتلبية احتياجاتهرضا 
 22 أنا راضي عموما عن ما تقدمو خدمات النقل الجامعي   
 23 الخدمات الدقدمة أفضل من توقعاتي   
 24 تلتزم إدارة النقل الجامعي بكافة وعودىا لتحسين الخدمة تلبية رغباتي   
 25 إدارة النقل الجامعي خدماتها للجميع بعدالة ودون تدييز تقدم   
يتم التعرف على رضا الطالب عن الخدمات  النقل بشكل دوري و مستمر )من طرف    

 إدارة النقل الجامعي(
26 

يتم التعرف على احتياجات الطالب عن الخدمات  النقل بشكل    
 دوري و مستمر)من طرف إدارة النقل الجامعي(

 
27 

جودة النقل النقل الجامعي  لتحسين كملاحظات و ما هي اقتراحاتكسؤال :
.....................................................................................................

.....................................................................................................
.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................
..................................................................................................... 
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(12)الملحق رقم  

 قائمة الأساتذة المحكمين

 

 الأستاذ الجامعة
شنيني حسينالدكتور:  جامعة غارداية  
الدكتورة: شرع مريم         جامعة غارداية  
 الدكتور : دحو سليمان  جامعة غارداية
 الأستاذة : أولاد هدار فاتح جامعة غارداية
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 (30الملحق رقم )

 
Tableau de fréquences 

 

 النسبة المؤيةو  التكرار

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 58.6 58.6 58.6 41 ذكر

 100.0 41.4 41.4 29 أنثى

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 62.9 62.9 62.9 44 لٌسانس

 97.1 34.3 34.3 24 ماستر

 100.0 2.9 2.9 2 دكتوراه

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 14 سنة 20 من أقل

 87.1 67.1 67.1 47 25إلى20 من

 100.0 12.9 12.9 9 30إلى 26 من

Total 70 100.0 100.0  
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 الحالةإ

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 92.9 92.9 92.9 65 اعزب

 100.0 7.1 7.1 5 متزوج

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 الجامعً الحرم مستوى على الطلبة نقل لوسائل توفر هناك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25.7 25.7 25.7 18 موافق غٌر

 82.9 57.1 57.1 40 ما نوعا موافق

 100.0 17.1 17.1 12 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 .مرٌح و جذاب للحافلات العام المظهر لً ٌبدو

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44.3 44.3 44.3 31 موافق غٌر

 90.0 45.7 45.7 32 ما نوعا موافق

 100.0 10.0 10.0 7 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 للطلبة ملائم الجامعً النقل حافلات موقع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 31.4 31.4 31.4 22 موافق غٌر

 80.0 48.6 48.6 34 ما نوعا موافق

 100.0 20.0 20.0 14 موافق

Total 70 100.0 100.0  
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 حدٌثة نقل وسائل الجامعة تمتلك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 44.3 44.3 44.3 31 موافق غٌر

 92.9 48.6 48.6 34 ما نوعا موافق

 100.0 7.1 7.1 5 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 لك مرٌحة جلوس أماكن الجامعً النقل حافلات توفر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 61.4 61.4 61.4 43 موافق غٌر

 92.9 31.4 31.4 22 ما نوعا موافق

 100.0 7.1 7.1 5 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 الطلبة رضا ٌحقق الجامعً النقل حافلات نظافة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 14 موافق غٌر

 75.7 55.7 55.7 39 ما نوعا موافق

 100.0 24.3 24.3 17 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 .موحد ولباس أنٌق بمظهر الحافلات سائقو ٌتمٌز

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70.0 70.0 70.0 49 موافق غٌر

 88.6 18.6 18.6 13 ما نوعا موافق

 100.0 11.4 11.4 8 موافق

Total 70 100.0 100.0  



75 
 

 

 

 (مرضٌة)مناسبة الجامعً النقل حافلات نوعٌة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 28.6 28.6 28.6 20 موافق غٌر

 85.7 57.1 57.1 40 ما نوعا موافق

 100.0 14.3 14.3 10 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 السرعة فً الإفراط عدم على الجامعً النقل خدمة تقدٌم عند سائقو ٌحرص

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25.7 25.7 25.7 18 موافق غٌر

 87.1 61.4 61.4 43 ما نوعا موافق

 100.0 12.9 12.9 9 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 .المناطق كافة الجامعً النقل شبكة تغطً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 22.9 22.9 22.9 16 موافق غٌر

 77.1 54.3 54.3 38 ما نوعا موافق

 100.0 22.9 22.9 16 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 نسبٌا قلٌلة المواقف على انتظارك زمن مدة تكون

 التوقٌت احترام على الجامعً النقل خدمة تقدٌم عند سائقو ٌحرص

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 51.4 51.4 51.4 36 موافق غٌر

 84.3 32.9 32.9 23 ما نوعا موافق

 100.0 15.7 15.7 11 موافق

Total 70 100.0 100.0  
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60.0 60.0 60.0 42 موافق غٌر

 94.3 34.3 34.3 24 ما نوعا موافق

 100.0 5.7 5.7 4 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 

 انقطاع دون طوٌلة لفترات الجامعً النقل حافلات تشتغل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 34.3 34.3 34.3 24 موافق غٌر

 77.1 42.9 42.9 30 ما نوعا موافق

 100.0 22.9 22.9 16 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 قصٌرة زمنٌة فتره وخلال دوري بشكل الجامعً النقل حافلات قدوم ٌتداول

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 32.9 32.9 32.9 23 موافق غٌر

 88.6 55.7 55.7 39 ما نوعا موافق

 100.0 11.4 11.4 8 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 رضاك وتحقق متطلباتك تلبً الجامعً النقل حافلات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42.9 42.9 42.9 30 موافق غٌر

 91.4 48.6 48.6 34 ما نوعا موافق

 100.0 8.6 8.6 6 موافق

Total 70 100.0 100.0  
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 الطلبة مع التعامل عند الحسن والخلق بالأدب الحافلات سائقو ٌتمٌز

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21.4 21.4 21.4 15 موافق غٌر

 77.1 55.7 55.7 39 ما نوعا موافق

 100.0 22.9 22.9 16 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 الجامعً النقل حافلات فً ما لمشكلة التعرض عند الطلبة بطمأئنة السائقون ٌقوم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 34.3 34.3 34.3 24 موافق غٌر

 75.7 41.4 41.4 29 ما نوعا موافق

 100.0 24.3 24.3 17 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 الجامعً النقل حافلات استعمال عند والراحة بالأمان أشعر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18.6 18.6 18.6 13 موافق غٌر

 77.1 58.6 58.6 41 ما نوعا موافق

 100.0 22.9 22.9 16 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 للطلبة ملائمة الجامعً النقل حافلات أوقات تعتبر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27.1 27.1 27.1 19 موافق غٌر

 84.3 57.1 57.1 40 ما نوعا موافق

 100.0 15.7 15.7 11 موافق

Total 70 100.0 100.0  
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 الجامعً النقل عن آخرٌن للأشخاص أقولها إٌجابٌة أشٌاء هناك

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37.1 37.1 37.1 26 موافق غٌر

 82.9 45.7 45.7 32 ما نوعا موافق

 100.0 17.1 17.1 12 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 

 الجامعً النقل خدمات تقدمه ما عن عموما راضً أنا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30.0 30.0 30.0 21 موافق غٌر

 81.4 51.4 51.4 36 ما نوعا موافق

 100.0 18.6 18.6 13 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 توقعاتً من أفضل المقدمة الخدمات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 58.6 58.6 58.6 41 موافق غٌر

 90.0 31.4 31.4 22 ما نوعا موافق

 100.0 10.0 10.0 7 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 رغباتً تلبٌة الخدمة لتحسٌن وعودها بكافة الجامعً النقل إدارة تلتزم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55.7 55.7 55.7 39 موافق غٌر

 90.0 34.3 34.3 24 ما نوعا موافق

 100.0 10.0 10.0 7 موافق

Total 70 100.0 100.0  
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 تمٌٌز ودون بعدالة للجمٌع خدماتها الجامعً النقل إدارة تقدم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 42.9 42.9 42.9 30 موافق غٌر

 80.0 37.1 37.1 26 ما نوعا موافق

 100.0 20.0 20.0 14 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 

 (الجامعً النقل إدارة طرف من) مستمر و دوري بشكل النقل  الخدمات عن الطالب رضا على التعرف ٌتم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60.0 60.0 60.0 42 موافق غٌر

 87.1 27.1 27.1 19 ما نوعا موافق

 100.0 12.9 12.9 9 موافق

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 (الجامعً النقل إدارة طرف من)مستمر و دوري بشكل النقل  الخدمات عن الطالب احتٌاجات على التعرف ٌتم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55.7 55.7 55.7 39 موافق غٌر

 88.6 32.9 32.9 23 ما نوعا موافق

 100.0 11.4 11.4 8 موافق

Total 70 100.0 100.0  
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 الانحرافو  المتوسط

 

Statistiques 

 N Moyenne type-Ecart 

Valide Manquante 

 على الطلبة نقل لوسائل توفر هناك

 الجامعً الحرم مستوى
70 0 1.9143 .65370 

 و جذاب للحافلات العام المظهر لً ٌبدو

 .مرٌح
70 0 1.6571 .65686 

 ملائم الجامعً النقل حافلات موقع

 للطلبة
70 0 1.8857 .71308 

 61788. 1.6286 0 70 حدٌثة نقل وسائل الجامعة تمتلك

 أماكن الجامعً النقل حافلات توفر

 لك مرٌحة جلوس
70 0 1.4571 .62983 

 رضا ٌحقق الجامعً النقل حافلات نظافة

 الطلبة
70 0 2.0429 .66889 

 أنٌق بمظهر الحافلات سائقو ٌتمٌز

 .موحد ولباس
70 0 1.4143 .69141 

 الجامعً النقل حافلات نوعٌة

 (مرضٌة)مناسبة
70 0 1.8571 .64349 

 النقل خدمة تقدٌم عند سائقو ٌحرص

 التوقٌت احترام على الجامعً
70 0 1.6429 .74281 

 النقل خدمة تقدٌم عند سائقو ٌحرص

 السرعة فً الإفراط عدم على الجامعً
70 0 1.8714 .61199 

 68101. 2.0000 0 70 .المناطق كافة الجامعً النقل شبكة تغطً

 المواقف على انتظارك زمن مدة تكون

 نسبٌا قلٌلة
70 0 1.4571 .60638 

 لفترات الجامعً النقل حافلات تشتغل

 انقطاع دون طوٌلة
70 0 1.8857 .75264 

 الجامعً النقل حافلات قدوم ٌتداول

 قصٌرة زمنٌة فتره وخلال دوري بشكل
70 0 1.7857 .63458 

 متطلباتك تلبً الجامعً النقل حافلات

 رضاك وتحقق
70 0 1.6571 .63442 

 والخلق بالأدب الحافلات سائقو ٌتمٌز

 الطلبة مع التعامل عند الحسن
70 0 2.0143 .67013 
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 الجامعً النقل حافلات أوقات تعتبر

 للطلبة ملائمة
70 0 1.8857 .64926 

 عند الطلبة بطمأئنة السائقون ٌقوم

 النقل حافلات فً ما لمشكلة التعرض

 الجامعً

70 0 1.9000 .76424 

 استعمال عند والراحة بالأمان أشعر

 الجامعً النقل حافلات
70 0 2.0429 .64686 

 للأشخاص أقولها إٌجابٌة أشٌاء هناك

 الجامعً النقل عن آخرٌن
70 0 1.8000 .71424 

 خدمات تقدمه ما عن عموما راضً أنا

 الجامعً النقل
70 0 1.8857 .69246 

 67551. 1.5143 0 70 توقعاتً من أفضل المقدمة الخدمات

 وعودها بكافة الجامعً النقل إدارة تلتزم

 رغباتً تلبٌة الخدمة لتحسٌن
70 0 1.5429 .67428 

 للجمٌع خدماتها الجامعً النقل إدارة تقدم

 تمٌٌز ودون بعدالة
70 0 1.7714 .76464 

 عن الطالب رضا على التعرف ٌتم

 مستمر و دوري بشكل النقل  الخدمات

 (الجامعً النقل إدارة طرف من)

70 0 1.5286 .71670 

 عن الطالب احتٌاجات على التعرف ٌتم

 و دوري بشكل النقل  الخدمات

 (الجامعً النقل إدارة طرف من)مستمر

70 0 1.5571 .69440 

 لوسائل العام المظهر :الملموسة العناصر

 .النقل
70 0 1.7321 .35882 

 الخدمة اداء على القدرة: الاعتمادٌة

 المطلوب بالشكل
70 0 1.7571 .54336 

 تقدٌم و المساعدة فً الرغبة :الاستجابة

 واهتمام بعناٌة الخدمة
70 0 1.7571 .43989 

 فً الاهتمام و العناٌة درجة :التعاطف

 المشاكل حل فً
70 0 1.9333 .55777 

 مقدم فً والثقة بالأمان شعور الأمان

 (السائق)الخدمة
70 0 1.9214 .54928 

 بتلبٌة الطالب شعور درجة :الطلبة رضا

 احتٌاجاته
70 0 1.6333 .53808 

 38185. 1.8202 0 70 المستقل

 53808. 1.6333 0 70 التابع
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 معامل الفاكرومباخ

 المجموع

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.896 26 

 المستقل

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.859 20 

 

 التابع

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.858 6 

 معامل الانحدار

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 
a

.638 .406 .398 .41759 

a. Valeurs prédites : (constantes), المستقل 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8.120 1 8.120 46.562 .000
b

 

Résidu 11.858 68 .174   

Total 19.978 69    

a. Variable dépendante : التابع 

b. Valeurs prédites : (constantes), المستقل 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) -.002- .245  -.008- .994 

 000. 6.824 638. 132. 898. المستقل

a. Variable dépendante : التابع 
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 كولو مجروف سمرنوف

 

Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

 073. 70 968. 190. 70 095. المجموع

a. Correction de signification de Lilliefors 
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Récapitulatif des modèles 
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 الانحدار المتعدد

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 9.376 5 1.875 11.319 .000
b
 

Résidu 10.602 64 .166   

Total 19.978 69    

a. Variable dépendante : احتٌاجاته بتلبٌة الطالب شعور درجة :الطلبة رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), النقل لوسائل العام المظهر :الملموسة العناصر ,(السائق)الخدمة مقدم فً والثقة بالأمان شعور الأمان., 

 الاهتمام و العناٌة درجة :التعاطف ,واهتمام بعناٌة الخدمة تقدٌم و المساعدة فً الرغبة :الاستجابة ,المطلوب بالشكل الخدمة اداء على القدرة: الاعتمادٌة

 المشاكل حل فً فً

 

 

  

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Changement dans les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 .685
a
 .469 .428 .40701 .469 11.319 5 64 .000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة اداء على القدرة: الاعتمادٌة ,.النقل لوسائل العام المظهر :الملموسة العناصر ,(السائق)الخدمة مقدم فً والثقة بالأمان شعور الأمان 

 المشاكل حل فً فً الاهتمام و العناٌة درجة :التعاطف ,واهتمام بعناٌة الخدمة تقدٌم و المساعدة فً الرغبة :الاستجابة ,المطلوب بالشكل

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) -.054- .269  -.199- .843 

 لوسائل العام المظهر :الملموسة العناصر

 .النقل
.054 .180 .036 .301 .764 

 بالشكل الخدمة اداء على القدرة: الاعتمادٌة

 المطلوب
-.070- .142 -.071- -.494- .623 

 تقدٌم و المساعدة فً الرغبة :الاستجابة

 واهتمام بعناٌة الخدمة
.392 .169 .320 2.322 .023 

 حل فً فً الاهتمام و العناٌة درجة :التعاطف

 المشاكل
.177 .151 .184 1.172 .246 

 مقدم فً والثقة بالأمان شعور الأمان

 (السائق)الخدمة
.356 .114 .364 3.137 .003 

a. Variable dépendante : احتٌاجاته بتلبٌة الطالب شعور درجة :الطلبة رضا 
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A 1 facteur 
 
 

 

 انوفا الاحادي

 
 

[Ensemble_de_données1] G:\spss\CHENINI\chenini.sav 

 

 الجنس
 

ANOVA à 1 facteur 

 المجموع

 Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2.613 1 2.613 18.867 .000 

Intra-groupes 9.416 68 .138   

Total 12.029 69    

 

 

 
A 1 facteur 

 
 

 

 مستوى التدرج

ANOVA à 1 facteur 

 المجموع

 Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 2.303 2 1.152 7.934 .001 

Intra-groupes 9.726 67 .145   

Total 12.029 69    

 

 

 

 

 

 



91 
 

 

 

 
A 1 facteur 

 

 العمر
ANOVA à 1 facteur 

 المجموع

 Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 1.716 2 .858 5.573 .006 

Intra-groupes 10.313 67 .154   

Total 12.029 69    

 

 
 

A 1 facteur 
 

 

اجتماعيةالة الح  

ANOVA à 1 facteur 

 المجموع

 Somme des carrés ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes .106 1 .106 .603 .440 

Intra-groupes 11.923 68 .175   

Total 12.029 69    

 
 

 


